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Lutfiyani Syakhar, 2020. Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Servicescape 
Dengan Kepuasan Konsumen Pada Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal. 
Salah satu bisnis atau usaha jasa yang juga merasakan ketatnya persaingan 
saat ini adalah PT. POS Indonesia (Persero) Cabang Suradadi Kabupaten Tegal, 
yang bergerak dibidang bisnis jasa pengiriman barang. Dengan semakin 
meningkatnya persaingan yang ada, perusahaan harus mengetahui faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan konsumennya agar dapat melakukan perbaikan dan  
inovasi  yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen setelah 
bertransaksi di PT. POS Indonsia (Persero) Cabang Suradadi Kabupaten Tegal. 
Salah satu langkah untuk menjaga kepuasan konsumen yaitu dengan 
meningkatkan kualitas pelayanan dan Servicescapes agar kepuasan konsumen 
meningkat 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian 
kuantitatif dengan pendekatan hubungan kasual. Metode pengumpulan data yang 
digunakan pada penelitian ini adalah kuesioner.  Sedangkan metode analisis data 
yang digunakan adalah korelasi rank spearman, uji signifikansi koefisien korelasi 
rank spearman, analisis korelasi berganda, uji signifikansi koefisien korelasi 
berganda, dan koefisien determinasi. 
Hasil penelitian ini membuktikan bahwa dari hasil analisis korelasi rank 
spearman kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen diperoleh hasil sebesar 
0,643 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Dari hasil analisis korelasi rank 
spearman servicescape terhadap kepuasan konsumen diperoleh hasil sebesar 
0,623 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Dari hasil analisis korelasi berganda 
diperoleh hasil sebesar 0,696 dengan nilai nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel  
(45,531 > 3,09). 
Kesimpulan penelitian ini yaitu 1)  kualitas pelayanan berhubungan 
terhadap kepuasan konsumen 2)  servicescape berhubungan terhadap kepuasan 
konsumen 3)  kualitas pelayanan dan servicescape secara simultan berhubungan 
terhadap kepuasan konsumen . 
 
 






Lutfiyani Syakhar, 2020. The Relationship between Service Quality and 
Servicescape With Consumer Satisfaction at Suradadi Post Office Tegal Regency. 
One business or service business that also feels the current intense 
competition is PT. POS Indonesia (Persero) Suradadi Branch of Tegal Regency, 
which is engaged in the business of shipping services. With increasing 
competition, companies must know the factors that influence customer satisfaction 
in order to make improvements and innovations that are expected to increase 
customer satisfaction after making transactions at PT. POS Indonsia (Persero) 
Suradadi Branch, Tegal Regency. One step to maintain customer satisfaction is to 
improve service quality and services so that customer satisfaction increases 
This type of research used in this study is a type of quantitative research 
with a casual relationship approach. The data collection method used in this 
study was a questionnaire. While the data analysis method used is the Spearman 
rank correlation, the significance test of the Spearman rank correlation 
coefficient, multiple correlation analysis, the significance test of the multiple 
correlation coefficient, and the coefficient of determination. 
The results of this study prove that the results of the Spearman rank 
correlation analysis of service quality on customer satisfaction results obtained by 
0.643 with a significance value of 0,000. From the results of Spearman 
servicescape rank correlation analysis on customer satisfaction the result is 0.623 
with a significance value of 0.000. From the results of multiple correlation 
analysis the results obtained are 0.696 with a calculated F value greater than F 
table (45.531> 3.09). 
The conclusion of this study are 1) service quality affects customer 
satisfaction 2) servicescape affects customer satisfaction 3) service quality and 
servicescape simultaneously influence customer satisfaction. 
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A. LATAR BELAKANG MASALAH 
Pekembangan perusahaan jasa pengiriman yang sejenis yang mungkin 
lebih dulu berdiri, membuat para pelaku dunia bisnis menuju persaingan yang 
ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk 
mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing dipasar. 
Perusahaan harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan 
dan keinginan konsumennya. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan 
permintaan konsumen, maka akan memberikan masukan penting bagi 
perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan 
kepuasan bagi konsumennya. 
Kepuasan Konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 
produk (hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja sesuai ekspektasi, 
pelanggan akan puas. Jika kinerja tidak sesuai dengan ekspektasi, pelanggan 
tidak puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau 
senang. 
Salah satu bisnis atau usaha jasa yang juga merasakan ketatnya 
persaingan saat ini adalah PT. POS Indonesia (Persero) Cabang Suradadi 






Pelayanan yang ditawarkan pun beragam, dengan demikian akan 
menjadi ciri dan keunggulan tersendiri bagi setiap expedisi. Hal tersebut 
menuntut pihak pemilik atau pengelola expedisi untuk menciptakan strategi 
agar mampu bersaing dan lebih unggul dibanding para kompetitornya. Dalam 
mengantisipasi hal tersebut, perusahaan dituntut bekerja strategis dengan 
menggunakan berbagai sumber daya yang dimiliki untuk dapat diterima pasar 
dan menjaga kepercayaan konsumen. Dengan semakin meningkatnya 
persaingan yang ada, perusahaan harus mengetahui faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumennya agar dapat melakukan perbaikan dan  
inovasi  yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen setelah 
bertransaksi di PT. POS Indonsia (Persero) Cabang Suradadi Kabupaten Tegal. 
Dalam mengevaluasi kepuasan dan ketidakpuasan terhadap suatu 
perusahaan tertentu, faktor penentu yang digunakan bisa berupa kombinasi dari 
dimensi kualitas jasa. Kualitas jasa akan mempengaruhi tingkat kepuasan 
konsumen, semakin baik kualitas jasa maka konsumen akan semakin puas. 
Sebaliknya semakin buruk kualitas jasa yang diberikan maka konsumen 
semakin tidak puas. Penilaian tersebut berdasarkan pada berbagai penelitian 
yang telah dilakukan,terutama yang berhubungan dengan kecenderungan 
berperilaku (behavior intention). Dengan demikian kualitas jasa berpengaruh 
terhadap sikap dan perilaku konsumen. Sikap konsumen yang ditampilkan dari 
bentuk kepuasan dan ketidakpuasan, semata-mataanya didasari pada perbedaan 






Kepuasan Konsumen merupakan tingkat perasaan dimana seseorang 
manyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk (jasa) yang diterima dan 
yang diharapkan. Kepuasan Konsumen juga dapat diartikan sebagai sikap 
keseluruhan terhadap suatu barang jasa setelah perolehan ( acquisition ) dan 
pemakaiannya. Salah satu langkah untuk menjaga kepercayaan konsumen yaitu 
dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan Servicescapes agar kepuasan 
konsumen meningkat. Apabila layanan yang diberikan kepada konsumen baik, 
dan Servicescape jasa yang disajikan berkualitas maka kepuasan konsumen 
akan meningkat. 
Kualitas Pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi pelanggan. Servicescape atau 
lingkungan fisik adalah faktor kunci dalam menciptakan kepuasan konsumen, 
servicescape merupakan kondisi lingkungan sekitar yang akan dirasakan oleh 
para konsumen kondisi-kondisi yang dirasakan oleh konsumen antara lain 
kebersihan ruangan , temperatur, kualitas udara aroma, musik, desain ruangan, 
penataan sofa ,hingga simbol simbol yang memberikan kemudahan dan 
kenyamanan bagi para konsumen. Kondisi-kondisi inilah yang harus 
diperhatikan oleh perusahaan penyedia jasa khususnya yang bergerak dibidang 
kantor pos. 
Berdasarkan penelitian yang digunakan dan latar belakang diatas 
kurangnya  peningkatan kualitas pelayanan yang kurang baik , maka peneliti 





kepuasan konsumen meningkat Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal. 
B. RUMUSAN MASALAH 
1. Apakah  terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan 
konsumen Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal? 
2. Apakah terdapat hubungan servicescape dengan kepuasan konsumen 
Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal ? 
3. Apakah terdapat hubungan kualitas pelayanan dan servicescape secara 
simultan  dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal ? 
C. TUJUAN PENELITIAN 
1. Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan 
konsumen Pada Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal? 
2. Untuk mengetahui hubungan servicescape dengan kepuasan konsumen 
Pada Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal ? 
3. Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dan servicescape secara 
simultan  dengan kepuasan konsumen Pada Kantor Pos Cabang Suradadi 













D. MANFAAT PENELITIAN 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memeberikan manfaat bagi 
pembacanya. Dan manfaat penelitian tersebut terurai sebagai berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
Bagi peneliti akan menjadi pengalaman yang berharga dalam 
menyelesaikan program studi dan menjadi tambahan wawasan ilmu 
pengetahuan dan informasi yang dibutuhkan 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Institusi Fakultas Ekonomi 
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menambah referensi karya ilmiah 
untuk mahasiswa dan peneliti selanjutnya  dalam memperluas 
wawasan dan pengetahuan yang berkaitan dengan permasalahan yang 
diteliti. Selain itu, penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi 
perkembangan ilmu pengetahuan ekonomi khususnya yang terkait 
dengan  kualitas pelayanan dan servicescape dengan teori-teori 
lainnya yang berkaitan dengan kepuasan konsumen. 
b. Manfaat Bagi Masyarakat 
Sebagai bahan informasi dan masukan kepada para konsumen di desa 
Suradadi , Kecamatan Suradadi, Kabupaten Tegal dalam perencanaan 






BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Landasan Teori 
Landasan teori adalah seperangkat definisi, konsep serta proposisi yang 
telah disusun rapi serta sistematis tentang variable-variabel dalam sebuah 
penelitian. Landasan teori merupakan teori yang relevan yang digunakan 
untuk menjelaskan tentang variabel yang akan diteliti dan sebagai dasar untuk 
memberi jawaban sementara terhadap rumusan masalah yang diajukan 
(hipotesis), dan penyusunan instrument penelitian. Teori yang digunakan 
bukan sekedar pendapat dari pengarang atau pendapat lain, tetapi teori yang 
benar-benar telah teruji kebenarannya. Landasan teori ini akan menjadi dasar 
yang kuat dalam sebuah penelitian yang akan dilakukan, dalam penelitian ini 
akan diuraikan di bawah ini: 
1. Kepuasan Konsumen 
 Persaingan yang sangat ketat, dengan semakin banyak produsen 
yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 
menyebabkan setiap perusahaan harus mampu menempatkan orientasi 
pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin 
darisemakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmen terhadap 
kepuasan pelanggan. Karena kunci utama untuk memenangkan persaingan 
adalah memberikan nilai dan kepuasan pelanggan melalui penyampaian 





 Kepuasan konsumen dapat ditunjukkan melalui sikap konsumen 
pada pembelian. Kepuasan menurut Kotler (2005:70) adalah “perasaan 
senang  atau  kecewa  seseorang  yang  muncul  setelah  membandingkan 
antara  kinerja  (hasil)  produk  yang  dipikirkan  terhadap  kinerja  (atau 
hasil) yang diharapkan”.Sedangkan Kotler (2011:35) menyatakan bahwa 
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. 
a. Faktor-faktor yang memengaruhi Kepuasan Konsumen 
 Kotler (2011:42)  menjelaskan: “The company can increase 
customer  satisfaction by lowering its price, or increasing its service 
and   improving product quality”. Maksudnya,  perusahaan  dapat 
meningkatkan   kepuasan  konsumen dengan  jalan menjual produk 
dengan harga memadai, atau meningkatkan layanan, dan meningkatkan 
kualitas produk yang  dihasilkan. Secara implisit, pernyataan diatas 
menyatakan   bahwa    faktor-faktor    yang    mempengaruhi  kepuasan 
konsumen adalah: 
1) Harga 
Harga merupakan keputusan yang paling  mendasar  diantara 
program–program pemasaran yang lain, karena dalam setiap produk 
maupun  jasa  mempunyai  harga.  Harga  juga  merupakan sejumlah  





yang ditukar konsumen atas manfaat karena memiliki atau 
menggunakan produk. 
2) Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan suatu kemampuan untuk memenuhi 
kebutuhan internal dan eksternal pelanggan secara konsisten sesuai 
prosedur.  Dalam  hal  ini  penyedia  jasa  dituntut  untuk  berusaha 
mengerti  apa  yang  diinginkan  pelanggan,  sehingga  mempunyai 
harapan untuk mendapatkan kualitas pelayanan yang baik. 
3) Kualitas Produk 
Kualitas   produk   merupakan   kemampuan   suatu   produk   untuk 
melaksanakan fungsinya, termasuk keawetan, kemudahan 
pemakaian dan diperbaiki, serta atribut bernilai lainnya. 
b. Manfaat Kepuasan Konsumen 
 Menurut   Tjiptono   (2001:41)   kepuasan   konsumen   saat   ini 
sangat penting, karena: 
a) Daya Persuasif Word of Mouth (Gethok Tular)  
Gethok  tular  dari  pelanggan  merupakan  strategi  untuk  menarik 
pelanggan baru. 
b) Reduksi Sensitivitas Harga 
Pelanggan yang merasa puas dan loyal terhadap suatu perusahaan 
cenderung  lebih jarang  memerhatikan  harga untuk  setiap 
pembelian individualnya. Dalam banyak kasus, kepuasan pelanggan   





c) Kepuasan  Pelanggan  sebagai  Indikator  Kesuksesan  Berbisnis  di 
Masa Depan.  
Pada  Hakikatnya  kepuasan  pelanggan  merupakan  strategi  jangka 
panjang,  karena  dibutuhkan  waktu  yang  cukup  lama  sebelum  
dapat memperlihatkan reputasi atas layanan prima. 
d) Manfaat   Ekonomi   Mempertahankan   Pelanggan   versus   
Menarik Pelanggan Baru. 
c. Strategi Kepuasan Konsumen 
 Ada  beberapa  strategi  yang  dapat  dilakukan  oleh  perusahaan 
untuk  dapatmeningkatkan  kepuasan  pelanggan.  Beberapa  strategi 
kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh Tjiptono (2001:47) : 
a) Strategi pemasaran berupa Relationship Marketing 
Strategi  di  mana  transaksi  pertukaran  antara  pembeli  dan  
penjual berkelanjutan, tidak  berakhir  setelah  penjualan  selesai.  
Dengan kata  lain,  penjual  menjalin  kemitraan  dengan  pembeli  
secara  terus menerus. 
b) Strategi superior customer service 
Strategi   ini   menawarkan   pelayanan   yang   lebih   baik   
daripada pesaing.  Hal  ini  membutuhkan   dana   yang  besar,  
kemampuan sumber  daya  manusia,  dan  usaha  yang  gigih  agar  
tercipta  suatu pelayanan yang superior. 
c) Strategi unconditional guaranteesatau extraordinary guarantees. 





pelanggan  yang  pada  gilirannya  akan  menjadi  sumber  
dinamisme penyempurnaan  mutu  produk  atau  jasa  dan  kinerja  
perusahaan. Garansi atau jaminan dirancang untuk meringankan 
risiko/kerugian pelanggan,  dalam  hal  pelanggan  tidak  puas  
terhadap  barang  atau jasa yang telah dibayarnya. 
d) Srategi penanganan keluhan yang efisien 
Penanganan   keluhan    memberikan   peluang    untuk   mengubah 
seorang  pelanggan  yang  tidak  puas  menjadi  pelanggan  produk 
perusahaan yang puas. 
e) Strategi peningkatan kinerja perusahaan 
Meliputi   berbagai   upaya   seperti   melakukan   pemantauan   dan 
pengukuran    kepuasan    pelanggan    secara    berkesinambungan, 
memberikan  pendidikan  dan  pelatihan  menyangkut  komunikasi, 
salesmanship,  memberikan  pelatihan  kepada  karyawan  dan  
pihak manajemen. 
f) Menerapkan Quality Function Develompment(QFD) 
Quality Function Develompment (QFD) merupakan praktik 
merancang   suatu   proses bagi   tanggapan   terhadap   kebutuhan 
pelanggan.  QFD  berusaha  menerjemahkan  apa  yang  dibutuhkan 
pelanggan  menjadi  apa  yang  dihasilkan  oleh  perusahaan.  Hal  
ini dilaksanakan dengan melibatkan pelanggan dalam  






d. Ciri-ciri Kepuasan Konsumen 
 (Rudika.H,2014:33) menyatakan ciri-ciri konsumen yang meras puas 
adalah sebagai berikut: 
a Loyal Terhadap produk 
Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka akan 
membeli ulang dari produsen yang sama. 
b Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif. 
Komunikasi darimulut ke mulut (word of mouth comunication) 
yang bersifat positif yaitu rekomendasi kepada calon kosumen 
lain dan mengatakan hal-hak yang baik mengenai produk dan 
perusahaan. 
c Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek 
lain. 
Ketika konsumen ingin membeli produk yang lain maka 
perusahaan yang telah memberikan kepuasan kepadanya akan 
menjadi petimbangan yang utama. 
e. Elemen Kepuasan Konsumen  
(Rudika.H,2014:33) menyatakan terdapat elemen dalam kepuasan 
konsumen yaitu : 
a. Expectations 
Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa telah dibentuk 
sebelum konsumen membeli barang atau jasa tersebut. Pada proses 





yang mereka terima sesuai dengan harapan keinginan dan 
keyakainan mereka barang atau jasa yang sesuai dengan harapan 
konsumen akan menyebabkan konsumen merasa puas. 
b. Performace 
Pengalaman konsumen terhadap kinerja actual barang atau jasa 
ketika digunakan tanpa pengaruhi oleh harapan mereka. Ketika 
kinerja actual barang atau jasa berhasil akan konsumen akan merasa 
puas. 
c. Comparison 
Hal ini dilakukan dengan membandingkan harapan kinerja barang 
atau jasa sebelum membeli dengan persepsi kinerja aktual barang 
atau jasa tersebut.Konsumen akan merasa puas ketika harapan 
sebelum pembelian sesuai atau melebihi persepsi mereka trhadap 
kinerja aktual produk. 
d. Confirmation/disconfirmation 
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalam mereka terhadap 
penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda dari orang 
lain. Confirmation terjadi bila harapan sesuai dengan kinerja 
aktual.sebaliknya disconfirmation terjadi ketika harapan lebih tinggi 
atau lebih rendah dari kinerja aktual produk.Konsumen akan merasa 
puas ketika terjadi confirmation/disconfirmasi. 
 Menurut  Tjiptono  (2001:22)  konsumen  yang  merasa  tidak  puas  





yang mendiamkan  saja  dan  ada  pula  yang  melakuakn  komplain.  
Berkaitan dengan  hal  ini,  ada  tiga  kategori  tanggapan  atau  
complain  terhadap ketidakpuasan, yaitu: 
1) Voice   response yaitu   usaha   menyampaikan   keluhan   secara 
langsung  dan/atau  meminta  ganti  rugi  kepada  perusahaan  yang 
bersangkutan, maupun kepada distributornya. 
2) Private   response yaitu   tindakan   yang   dilakukan   antara   lain 
memperingati atau memberitahu kolega, teman, atau keluarganya 
mengenai  pengalamannya  dengan  produk  atau  perusahaan  yang 
bersangkutan. 
3) Third-party  response yaitu  tindakan  yang  dilakukan  meliputi 
usaha  meminta  ganti  rugisecara  hokum,  mengadu  lewat  media 
massa,  atau  secara  langsung  mendatangi  lembaga  konsumen, 
instasi hokum dan sebagainya. 
Terciptanya   kepuasan   konsumen   adalah   salah   satu   upaya   dari 
perusahaan  untuk  dapat  terus  bertahan  dan  memenangkan  
persaingan dalam  pasar  yang  ada.  Dengan  terciptanya  kepuasan  
konsumen  akan semakin mempererat hubungan antara perusahaan 
dengan konsumen. 
 Menurut Kotler (2011:181), kepuasan konsumen adalah perasaaan 
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan persepsi atau 





 Menurut Kotler and Keller (2013:32) “ Satiscfaction refles a 
person’s judgment of a product’s perceived performance in relatinship to 
expectation to expectations’s.”Yang artinya,kepuasan adalah perasaan 
senang atau kecewa seorang yang muncul setelah membandingkan hasil 
kineja(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 
diharapkan kepuasan konsumen merupakan faktor awal yang 
mempengaruhi intensitas konsumen dalam melakukan pembelian berulang 
menjadi lebih tinggi. Tentu saja setiap perubahaan menginginkan 
terjadinya pembelian yang berulang dari setiap konsumen yang 
dimilikinya. 
 Menurut zeithmal dan bitner  (2000:75) definisi kepuasaan adalah 
respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan 
.Kepuasan merupakan peniliaian mengenai ciri atau keistimewaan produk 
atau jasa,atau produk itu sendiri,yang menyediakan tingkat kesenangan 
konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumen .Kepuasan 
konsumen dapat diciptakan melalui kualitas pelayanan dan nilai. 
 Didalam penelitian ini ,peneliti menggunakan dua hal pokok yang 
dipaparkan oleh Zeithmail dan Bitner sebagai indikator kepuasan 
konsumen yaitu kinerja dan harapan konsumen. Kepuasan konsumen 
setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya 
(Umar,2003:50). Seorang pelanggan ,jika merasa puas dengan nilai yang 
diberikan oleh produk atau jasa,sangat besar kemungkinannya menjadi 





hidup perusahaan ,memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkat 
keunggulan dalam persaingan. Konsumen puas terhadap dapat produk atau 
jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan 
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul 
kembali dikemudian hari.Hal ini berarti kepuasn merupakan faktor kunci 
bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi 
terbesar dari volume penjualan perusahaan.  
Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen ,terdapat lima faktor 
utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu : 
a. Kualitas produk  
Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan 
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
b. Kualitas pelayanan  
Konsumen akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan 
yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan. 
c. Emosional 
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk 
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan 
yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas 
dari produk tetapi nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas 






d. Harga  
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 
kepada konsumennya. 
e. Biaya  
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 
cenderung puas terhadap produk atau jasa itu. 
Menurut Kotler (2005),dalam Tjiptono (2014) mengidentifikasi 4 metode 
cara yang dapat dilakukan untuk mengukur kepuasan yaitu : 
a. Sistem keluhan dan saran 
Organisasi yang berpusat pelanggan (Customer Centered) 
memberikan kesempatanyang luas kepada para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran dan keluhan. Informasi-informasi ini dapat 
memberikan ide-ide cemerlang bagi perusahaan dan 
memungkinkannya untuk bereaksi secara tanggap dan cepat untuk 
mengatsi masalah-masalahnya yang timbul. 
b. Pelanggan Bayangan (Ghoest shopping) 
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang untuk 
berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial,kemudian 
melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan 





dalam pembelian produk-produk tersebut,Selain itu para ghot shopper 
juga dapat mengamati cara penanganan setiap keluhan. 
c. Tingkat kehilangan konsumen (Lost Customer analysis) 
Perusahaan seyogyanya menhubungi para pelanggan yang telah 
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat 
memahami mengapa hal itu terjadi .Bukan hanya exit interview saja 
yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga penting, 
peningkatan customer loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan 
dalam memuaskan pelanggannya. 
d. Survei kepuasan pelanggan 
Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 
dengan penelitian suevei,baik melalui pos,telepon maupun 
wawancara langsung .Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan 
tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap 
para pelanggannya. 
Dari teori diatas, dapat disimpulkan bahwa servicescape dapat 
mempengaruhi kepuasan konsumen .Apabila harapan konsumen sesuai 
dengan servicescape yang ada maka itu dapat menjadi keuntungan bagi 
sosial place untuk menghadapi persaingan yang ada.Selain itu apabila 
konsumen merasa puas , konsumen akan merekomendasikan kepada pihak 
lain,Pengukuran baik dan buruknya servicescape sosial place dilakukan 





mengenai tanggapan terhadap ketiga dimensi servicescape yaitu ambient 
conditon,spatial layout and functionality,serta sign ,symbol and 
artifacts.Lalu pengukuran kepuasan konsumen dilakukan dengan survei 
dalam bentuk pertanyaan langsung kepada konsumen sosial place. 
Menurut Tjiptono (2014: 368), di tengah beragamnya cara 
mengukur kepuasan pelanggan, terdapat kesamaan paling tidak dalam 
enam konsep inti mengenai objek pengukuran sebagai berikut:   
a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan 
adalah langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas 
mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu. Biasanya ada dua 
bagian dalam proses pengukurannya. Pertama, mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap produk dan/atau jasa perusahaan 
bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkannya    dengan   
tingkat   kepuasan   keseluruhan   terhadap produk dan/atau jasa 
pesaing. 
b. Dimensi Kepuasan Pelanggan 
Berbagai penelitian memilah kepuasan pelanggan ke dalam 
komponen- komponennya. Umumnya, proses semacam ini terdiri 
atas empat langkah. Pertama, mengidentifikasi dimensi-dimensi 
kunci kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilai 
produk dan/atau jasa perusahaan berdasarkan   item-item   spesifik,   





staf   layanan   pelanggan.   Ketiga,   meminta pelanggan menilai 
produk dan/atau jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik   yang   
sama.   Dan   keempat,   meminta   para   pelanggan   untuk 
menetukan  dimensi-dimensi  yang menurut mereka paling penting 
dalam menilai kepuasan pelanggan keseluruhan. 
c. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation) 
Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, tetapi 
disimpulkan berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian  antara harapan 
pelanggan dengan kinerja  aktual  produk  perusahaan  pada  
sejumlah  atribut  atau  dimensi penting. 
d. Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent) 
Kepuasan  pelanggan  diukur secara  behavioral  dengan  cara 
menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan 
jasa perusahaan lagi. 
e. Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend) 
Dalam kasus produk yang pembelian  ulangnya  relatif lama atau 
bahkan hanya terjadi satu kali pembelian (seperti pembelian mobil, 
broker rumah, asuransi  jiwa,  tur keliling  dunia,  dan sebagainya),  
kesediaan  pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada 
teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk 
dianalisis dan ditindaklanjuti. 
f. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction) 





ketidakpuasan pelanggan, meliputi komplain, retur atau 
pengembalian produk,  biaya  garansi,  product  recall  (penarikan  
kembali  produk  dari pasar),  gethok  tular  negatif,  dan defections  
(konsumen  yang beralih  ke pesaing). 
 
2. Kualitas Pelayanan 
 Pengertian kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi pelanggan (Tjiptono, 2001:59). 
 Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifat relative,yaitu 
tergantung dari perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri 
spesifikasi.Pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya 
konsisten satu sama lain:persepsi konsumen,produk jasa,dan proses. Untuk 
produk yang berupa jasa,produk dan proses mungkin tidak dapat 
dibedakan dengan jelas ,bahkan produknya adalah proses itu sendiri. 
1. Pengertian Kualitas  
  Kualitas adalah tingka dimana produk barang atau jasa memenuhi 
serangkain standar yang telah ditetapkan, yang berkaitan dengan 
karakteristik yang dapat menentukan nilai pesan untuk kerja fungsi 
produk sesuai dengan rancangan.Jadi kualitas disini adalah didasarkan 
pada keinginan pelanggan. Dengan demikian dalam 





yang memberikan jasa layanan haruslah tanggap keinginan pelanggan 
atau yang dilayani dan keluhan sebagai ungkapan rasa tidak puas yang 
merupakan umpan balik , demi peningkatan kualitas pelayanan yang 
baik. 
2. Pengertian Pelayanan 
 Salah satu cara untuk menempatkan perusahaan lebih unggul dari 
para pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang lebih 
bermutu. Menurut Kotler yang dimaksud dengan pelayanan: 
“Aktivitas-aktivitas ataupun manfaat-manfaat ataupun kepuasan-
kepuasan yang ditawarkan bersama dengan penjualan”. 
3. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 
 Menurut parasuraman ada sepuluh faktor yang menentukan 
kualitas pelayanan yang meliputi: 
a Reliability 
 Mencakup dua hal pokok,yaitu konsisten kerja (performance) dan 
kemampuan untuk dipercaya(dependability). Hal ini berarti bahwa 
perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinya,misalnya 
menyampaikan layanan sesuai dengan jadwal yang disepakati. 
b Responsiveness 
Yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk memberikan 








 Artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki 
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat 
memberikan layanan tertentu. 
d Acces 
Meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui.Hal ini berarti 
lokasi yang mudah dijangkau,waktu menunggu yang tidak terlalu 
lama,saluran komunikasi,peranan mudah dihubungi dan lain-lain. 
e Courtesy 
Meliputi sikap sopan santun,respek,perhatian dan keramahan yang 
memliki para contac personal(teller,customerservice officer). 
f Comication 
Artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahsa 
yang mereka pahami,serta selalu  mendengarkan saran dan keluhan 
para pelanggan. 
g Credibility 
Yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya .Kredibilitas mencakup nama 
perusahaan ,reputasi perusahaan ,karakteristik pribadi contac 
personnel dan interaksi dengan pelanggan. 
4. Model Kualitas Jasa 
 Ada banyak model yang dapat digunakan untuk menganalisis 
kualitas jasa. Pilihan terhadap suatu model tergantung pada tujuan 





Kelima gap mengidentifikasikan yang menyebabkan kegagalan 
penyampaian jasa adalah (Tjiptono, 2001:80) : 
a. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen 
  Pada kenyataannya pihak manajemen perusahaan tidak 
selalaudapat mersakan atau memahami apa yang diinginkan para 
pelanggan secara tepat.Akibatnya manajemen tidak mengetahui 
bagaimana suatu jasa seharusnya didesain ,dan jasa-jasa 
pendukungnya/sekunder apa saja yang diinginkan para konsumen. 
b. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan 
spesifikasi kualitas jasa. 
  Kadangkala manajemen mampu memahami secara tepat 
apa yang diinginkan oleh pelanggan,tetapi mereka tudak menyusun 
suatu standar kinerja tertentu yang jelas hal ini bisa dikarenakan 
tiga faktor,yaitu tidak adanya komitmen total manajemen terhadap 
kualitas jasa ,kekurangan sumber daya ,atau karena adanya 
kelebihan permintaan. 
c. Gap antar spesifikasi kualitas jasa dan penyampain jasa 
  Ada beberapa penyebab terjadinya gap ini,misalnya 
karyaawan kurang terlatih(belum mengesuai tugasnya),beban kerja 
melampaui batas tidak dapat memenuhi standar kerja ditetapkan. 
d. Gap antar penyamaian jasa dan komunikasi eksternal 
  Seringkali harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan 





dihadapi oleh perusahaan adalah apabila janji yang diberikan 
ternyata tidak dapat dipenuhi. 
e. Gap anatar jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan 
  Gap ini terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja/prestasi 
perusahaan dengan cara berlainan atau biasa juga keliru 
mempersepsikan kualitas jasa tersebut. 
5. Karakteristik Jasa Pelanggan 
 Jasa pelayanan memiliki karakteristik yang terdiri dari (Yamit, 
2002:21) : 
a Tidak dapat diraba (intangibility) 
  Jasa adalah sesuatu yang seringkali tidak dapat disentuh 
atau diraba. Misalnya ketika menggunakan jasa rumah sakit,yang 
dibeli bukanlah meja ataupun peralatan dari rumah sakit tersebut 
tetapi terletak pada nilai yang diberikan 
b Tidak dapat disimpan (inability to inventory)  
  Salah satu ciiri khusus jasa adalah tidak dapat disimpan . 
Misalnya bila kita menggunakan jas hotel tidak dapat dilakukan unt 
setengah malam dan setengahnya dilanjutkan lagi esok harinya,jika 
tetap dilakukan maka konsumen tetap dihitung menginap dua hari. 
c Bervariasi (Variability) 
  Jasa berbeda dengan kualitas produk fisik yang sudah 
terstandar,kualitas pelayanan jasa bergantung pada siapa 





Oleh karena itu jasa sangat bervariasi dan berbeda satu dengan 
lainnya. 
d Tidak dapat dipisahkan (Inseparability) 
  Jasa umumnya diproduksi dan dikonsumsi pada waktu yang 
bersamaan dengan partisipasi konsumen didalamnya. 
6. Dimensi Kualitas Pelayanan 
 Produk jasa atau pelayanan lebih kompleks dibandingkan dengan 
barang. Hal tersebut disebabkan karena dimensi kualitas pelayanan 
jasa lebih sulit diidentifikasi. Tetapi bebrapa pakar pemasaran telah 
menemukan dimensi atau faktor utama yang menentukan kualitas 
pelayanan jasa.  
 Menurut Lupiyoadi (2013:148), didalam kualitas pelayanan  
tedapat 5 (lima) dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan 
diantaranya: 
a. Tangibles atau bukti langsung 
 Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 







b. Relaibility atau kehandalan  
 Merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 
terpecaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi. 
c. Responsiveness atau daya tanggap 
 Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen 
menunggu lama tanpa adanya suatu alasan yang jelas 
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
d. Assurance atau jaminan 
 Merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa 
komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, 
kompetensi, dan sopan santun. 
e. Empaty atau perhatian 
 Merupakan pemberian perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadiyang diberikan kepada para pelanggan 





perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan 
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu untuk pengoperasian yang nyaman 
bagi pelanggan.  
 Untuk mengukur kualitas pelayanan dapat ditentukan berdasarkan 
lima dimensi kualitas pelayanan (Parasuraman, et.al. dalam Lupiyoadi, 
2013), antara lain: Berwujud (Tangibles), Keandalan (Reliability), 
Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan dan kepastian (Assurance), 
dan Empati (Emphaty). 
a. Dimensi Berwujud (Tangibles) yaitu kemampuan suatu 
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan 
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa.  
b. Dimensi Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan perusahaan 
untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 
secara akurat dan terpercaya. 
c. Ketanggapan atau daya tanggap (Responsiveness) yaitu suatu 
kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan 





d. Dimensi Jaminan dan kepastian (Assurance) yaitu 
pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
kepada perusahaan. 
e. Dimensi Empati (Emphaty) yaitu memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan 
kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen. 
 Berdasarkan uraian diatas, dapat diambil kesimpulan bahwa 
kualitas jasa merupakan suatu tingkat kemampuan dari suatu 
perusahaan di dalam  memberikan segala sesuatu yang menjadi harapan 
pelanggannya atau dengan kata lain baik tidaknya kualitas jasa 
tegantung pada kemampuan penyediaan jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten 
3. Servicescapes ( Lingkungan Fisik ) 
Menurut Lovelock (2005:214) menunjukan bahwa servicescape 
adalah lingkungan fisik dimana jasa diberikan kepada konsumen. 
Zeithmal dan Bitner  (2000:58) mendefinisikan servicescape yaitu 
pengaturan lingkungan fisik yang diciptakan supaya mendukung layanan 
yang diberikan oleh suatu organisasi. Sejak awal servicescape telah 
menunujukan definisinya sebagai suatu lingkungan fisik yang memang 
sengaja diciptakan supaya mendukung layanan yang diberikan oleh suatu 





Menurut Hightower Jr & Shariat (2009) dimensi servicescape 
terdiri dari 3 unsur utama yaitu : 
a. Suasana (Ambient)  
Faktor suasan merupakan non visual ,kondisi latar belakang di 
lingkungan pelayanan seperti kelembaban, kebersihan, dan 
pencahayaan. 
b. Desain atau rancangan (Design) 
Faktor desain sendiri dari dua subdimensi yaitu fungsional dan 
estetika.Subdimendi fungsional seperti fasilitas fisik yang 
menyenangkan dan ruangan yang dirancang dengan baik, 
sedangkan estetika seperti arsitektur yang menarik dan tata letak 
interior yang menyenangkan. 
c. Sosial 
Faktor sosial adalah rangsangan yang berhubungan dengan orang-
orang yang hadir dalam lingkungan selama pertemuan layanan 
jasa. Terdiri dari  dua subdimensi yaitu karyawan .Subdimennsi 
karyawan seperti sikap karyawan suka menolong dan memberikan 
pelayanan dengan sikap ramah , sedangkan sundimensi pelanggan 
adalah sikap bersahabat ,keterbukaan dari konsumen. 
Hal yang sama juga dikemukakan oleh zeithmal dan bitner  
(2000:65-67) dalam Lovelock,Wirtz, dan Mussry (2005:12) bahwa 
terdapat tiga dimensi gabungan yang relavan untuk analisis sekarang 





(Spatial lauout and Functionally ) serta tanda -tanda,simbol dan 
artefak(Signs,Symbol ,and Artifacts). 
Bitner (1992:58) servicescape adalah “The way the physical 
setting is created in organic nations has barely been tapped as a 
tangible organizational resource” artinya pengaturan lingkungan fisik 
diciptakan supaya mendukung layanan yang diberikan suatu organisasi. 
Mudie dan pirrie (2006:84) servicescape memiliki dimensi kunci 
yang terdiri atas kondisi lingkungan ( ambient conditions), ruang dan 
fungsi (space and functionally), dan pengguna tanda-tanda , simbol dan 
artefak (the use of sign,symbol,and arfetaks). 
Kondisi lingkungan dapat mempengaruhi perasaan konsumen dan 
memiliki peran yang signifikan dalam menciptakan perilaku konsumen 
yang sesuai harapan produsen.Kondisi lingkungan dari pencahayaan 
(lighting), music (mucis), warna(colour), suhu udara (temperatur), dan 
wewangian/ aroma (scen) Ruang dan fungsi meliputi pemasangan mebel 
dan peralatan kedalam ruangan,membangun jalur sirkulasi untuk 
aktivitas yang tepat,penyusunan rencana pekerjan yang 
terintegrasi,mebel. Peralatan dan perabot yang harus dimiliki dan 
disediakan. Jalur sirkulasi ini sangat penting tidak hanya untuk lalu lintas 
dalam pekerjaan dan arah bagi pengguna,tetapi juga memungkinkan 
ruang yang cukup bag benda-benda,peralatan dan perabot agar 
digunakan secara efisien dan aman. Penggunaan tanda-tanda, simbol, 





untuk memberitahu pelanggan didalam melalui proses pemberian 
layanan. Tanda, simbol dan artefak memberi sinyal kepada pelanggan 
tentang bagaimana perilaku yang biasa berlaku dan arah kemana 
pelanggan harus pergi.Pelanggan baru atau musiman mungkin akan 
bingung jika tidak ada simbol-simbol tersebut. 
Menurut Lovelock,dkk (2005:12) tiga dimensi utama Lingkungan  
jasa dalam model servicescape yaitu: 
a. Ambient conditiona (kondisi lingkungan) 
Merupakan karakteristik yang berkenaan dengan kelima panca indera. 
Latar belakang dari lingkungan seperti suhu, pencahayaan, 
musik,warna,bau dan gagasan suara). Beberapa gangguan kecil 
mungkin tidak akan menganggu pelanggan namun jika kondisi 
lingkungan menjadi ekstrim dapat menjadi masalah serius dan 
membuat pelanggan tertekan. 
b. Spatial layout and functionally( tata ruang dan fungsi) 
Merupakan denah ruangan ,ukuran,dan bentuk dari perlengkapan 
perabot,meja-meja,mesin, dan peralatan yang berpotensi dan cara 
mereka diatur juga kemampuan benda-benda tersebut untuk 
memfasilitasi kegiatan transaksi jasa.Pengaturan peralatan dan interior 
untuk visual dari tampilan fisik dan fungsi-fungsi yang bermanfaat 
untuk penyerahan atau pelayanan jasa. Tata ruang(spatial layout) 
mengacu bagaimana ruangan tersebut digunakan dan dimana furnitur 





perhotelan mempengaruhi tata ruang.Fungsionalitas mengacu pada 
efektivitas tata ruang untuk memfasilitasi pelayanan yang efisien dan 
memberikan kepuasan pelanggan.Tata ruang harus mencapai 
keseimbangan optimal antara persyaratan operasional dan harapan 
pelanggan. 
c. Signs, symbol,and artifacts(tanda , symbol , dan artefak)  
Tanda-tanda atau simbol juga bentuk bengunan yang mampu 
mengkomunikasikan tampilan bagi pelanggan. Segala sesuatu yang 
ada di lingkungan jasa yang berperan sebagai sinyal secara langsung 
maupun tidak langsung untuk mengkomunikasi citra perusahaan, 
membantu pelanggan menemukan arahnya,dan untuk menyampaikan 
proses pelayanan jasa. 
 
4. Hubungan  Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen 
Kualitas pelayanan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau 
peroleh. Terdapat dua faktor yang mempengaruhi kualitas layanan yaitu 
pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang dirasakan (Sumarwan, 
2011:236). 
Betapa pentingnya kualitas pelayanan bagi perusahaan dalam upaya 
memantapkan hubungan pelanggan yang telah ditetapkan agar perusahaan 
dapat berkembang lebih luas lagi dan tumbuh dengan baik untuk masa 
yang akan datang. Bagi perusahaan yang dapat memberikan pelayanan 





didatangi oleh pelanggan untuk mendapatkan produk yang diinginkan 
sehingga akan tercipta loyalitas pelanggan. 
5. Hubungan  Servicescape Dengan Kepuasan Konsumen 
 Servicescape  adalah fasilitas fisik dalam pelayanan yang di desain 
untuk kebutuhan tamu untuk mempengaruhi perilaku tamu dan 
memuaskan tamu dimana desain fasilitas fisik akan memberikan dampak 
yang positif terhadap tamu dan karyawan. Servicescape  dibagi menjadi 
tiga dimensi yaitu:  ambient condition,  spatial layout and functionalit, 
signs, symbols, artifacts. Lingkungan jasa juga dapat berperan penting 
sebagai pembentuk pengalaman dan perilaku konsumen, maka dengan 
menggunakan konsep servicescape ini diharapkan dapat memperkaya 
layanan Dengan demikian akan tercipta kepuasan konsumen (Fitzsimmons 
2011:154). 
 
B. Studi Penelitian Terdahulu 
 Penelitian ini dibangun berdasarkan beberapa penelitian terdahulu yaitu : 
1. Manoppo (2013) tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan dan servicescape terhadap kepuasan konsumen pada 
hotel gran puri manado .Metode penelitian yang digunakan adalah 
analisis regresi linier berganda dan pengujian hipotesis menggunakan uji 
F dan t .Sampel dalam penelitian berjumlah 70 responden. Hasil 





berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen pengunjung 
Hotel Gran Puri Manado . 
2. Lumentut (2014) tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah 
fasilitas ,servicescapes dan kualitas pelayanan berpengaruhnya terhadap 
kepuasan konsumen McDonald’s manado. Populasi yang digunakan 
sebesar 44.661 konsumen McDonald’s Manado pada bulan maret 2014 
,dan sampel diambil 100 responden menggunakan metode accidental 
sampling ,Analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda .Hasil 
penelitian menunjukan bahwa fasilitas servicescapes dan kualitas 
pelayanan secara simultan dan parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
3. Mirna Masloman (2014) tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan dan servicescapes terhadap kepuasan 
konsumenpada kentucky fried chicken multimart ranotana .Metode 
penelitian yang digunakan adalah metode asosiatif dengan teknik analisis 
Regresi Linier Berganda serta uji Asumsi Klasik. Populasi dalam 
penelitian ini adalah rata-rata konsumen yang membeli selama satu hari 
yaitu sebanyak 400 konsumen dan sampel sebanyak 100 orang 
responden. Hasil penelitian disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan 
servicescapes secara simultan berpengaruh signifikan positif terhadap 






4. Astika Mustika (2017) tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan,lokasi dan servicescape terhadap kepuasan 
konsumen Larissa Aesthetic Center.Metode Penelitian ini dilakukan pada 
konsumen Larissa  Aesthetic Center Yogyakarta dengan jumlah sampel 
112 konsumen. Metode pengumpulan data menggunakan kuisioner yang 
disebar kepada para konsumen Larissa Aesthetic Center Yogyakarta. 
Alat analisis dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda dengan 
menggunkan SPSS. Hasil penelitian disimpulkan bahwa Kualitas 
pelayanan, lokasi dan servicescape secara simultan berpengaruh 
signifikan positif terhadap kepuasan konsumen Larissa Aesthetic Center. 
5.  Erdina Novita Putri (2018) tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh Servicescape Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan. 
Metode Penelitian ini dilakukan pada Pelanggan Toko Oen Malang 
dengan jumlah sampel 113 konsumen. Metode pengumpulan data 
menggunakan kuisioner yang disebar kepada para Pelanggan Toko Oen 
Malang. Alat analisis dalam penelitian ini adalah path analysis. Hasil 
analisis jalur yang diperoleh berdasarkan penelitian ini adalah variabel 
Servicescape memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan dengan koefisien jalur (β) sebesar 0,213 dengan angka 
probabilitas sebesar 0,024. Variabel Servicescape (X) memiliki pengaruh 






6.  Rulli Putri Utami (2016) tujuan penelitian ini adalah (1) Untuk 
mengetahui servicescape menurut persepsi pelanggan Heaven’s Café & 
Boutique Bandung (2) Untuk mengetahui tingkat kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan Heaven’s Café & Boutique Bandung (3) Untuk 
mengetahui pengaruh servicescape terhadap kepuasan pelanggan di 
Heaven’s Café & Boutique Bandung. Metode Penelitian ini dilakukan 
pada Heaven’s Café & Boutique Bandung dengan jumlah sampel 400 
konsumen. Metode pengumpulan data menggunakan kuisioner yang 
disebar kepada para Pelanggan Heaven’s Café & Boutique Bandung. 
Alat analisis dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa Servicescape berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen Heaven’s Café and Boutique Bandung 
yaitu sebesar 33,5% dan sisanya 66,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor 
lain yang tidak terdapat pada model penelitian ini. 
7. Theressia Asdhi (2017) untuk menganalisis pengaruh lingkungan layanan 
(servicescape) dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di XL 
Center Malang. Metode Penelitian ini dilakukan pada pelanggan di XL 
Center Malang dengan jumlah sampel 98 konsumen. Metode 
pengumpulan data menggunakan kuisioner yang disebar kepada para 
pelanggan di XL Center Malang. Alat analisis dalam penelitian ini adalah 
analisis regresi berganda. Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan 
variabel servicescape dan kualitas layanan secara parsial maupun 





8.  Vina Islami (2019) tujuan penelitian ini adalah bertujuan untuk menguji 
pengaruh kualitas layanan, servicescape, dan harga terhadap kepuasan 
konsumen di konsumen Klinik Kecantikan Jasmine Bogor. Metode 
Penelitian ini dilakukan pada konsumen Klinik Kecantikan Jasmine 
Bogor dengan jumlah sampel 120 konsumen. Metode pengumpulan data 
menggunakan kuisioner yang disebar kepada para konsumen Klinik 
Kecantikan Jasmine Bogor. Alat analisis dalam penelitian ini adalah 
regresi linier berganda. Hasil analisis regresi linier berganda dengan 
SPSS versi 16 menunjukkan bahwa kualitas layanan, servicescape, dan 
harga secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Tabel 1 
Studi Penelitian Terdahulu 
 













































































































































































6. Rully Putri 























































































C. Kerangka Berfikir  
Kerangka berfikir merupakan sintesa hubungan antar variabel yang 
disusun dari berbagai teori yang telah dideskripsikan. Berdasarkan teori-teori 
yang telah dideskripsikan tersebut, selanjutnya dianalisis secara kritis dan 
sistematis sehingga menghasilkan sintesa tentang hubungan antar variabel 





Kualitas adalah tingkat dimana produk barang atau jasa memenuhi 
serangkain standar yang telah ditetapkan, yang berkaitan dengan 
karakteristikyang dapat menentukan nilai pesan untuk kerja fungsi produk 
sesuai dengan rancangan.Jadi kualitas disini adalah didasarkan pada keinginan 
pelanggan. Dengan demikian dalam mempertimbangan kualitas pelayanan 
organisasi atau perusahaan yang memberikan jasa layanan haruslah tanggap 
keinginan pelanggan atau yang dilayani dan keluhan sebagai ungkapan rasa 
tidak puas yang merupakan umpan balik,demi peningkatan kualitas pelayanan 
yang baik. Servicescape adalah lingkungan dimana jasa  disampaikan  dan 
dimana perusahan dan konsumennya berinteraksi,serta setiap  komponen  
berwujud  yang  memfasilitasi penampilan  atau  komunikasi  dari  jasa. 
Servicescape memiliki tiga dimensi  gabungan  yang  relevan  yaitu:  kondisi  
sekitar  (Ambient  Conditions)  adalah lingkungan  layanan  yang  berkaitan  
dengan  kelima  panca  indera,  yang  dapat mempengaruhi  emosional,  
persepsi,  dan  juga  perilaku  seseorang  yang  dapat merubah suasana hati 
seseorang melalui music, aroma, warna, pencahayaan, suhu udara,  dan  jauh  
dari  kebisingan.  Tata  ruang  dan  fungsional  (Spatial  Layout and 
Functionality),  menciptakan  servicescape  visual  dan  fungsional  sehingga 
penghantaran dan konsumsi layanan bisa terjadi. Tanda –tanda, simbol dan 
artefak (Signs, Symbols, and Artifacts) untuk membantu memberikan 
petunjuk-petunjuk yang akan memudahkan dan memandu konsumen untuk 
menemukan apa  yang  mereka cari  saat  berada di dalam lingkungan  jasa. 





konsumen, bahwa kepuasan tercapai ketika kualitas memenuhi dan melebihi 
harapan,keinginan dan kebutuhan konsumen. Sebaliknya, bila kualitas tidak 
memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen maka 
kepuasan tidak tercapai.Konsumen yang tidak puas terhadap barang atau jasa 
yang dikonsumsinya akan mencari perusahaan lain yang mampu menyediakan 
kebutuhannya.   
Berdasarkan tinjauan teoritis dari penelitian terdahulu seperti yang telah 
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     Kerangka Berfikir 
Keterangan : 
Hubungan  masing-masing variabel independen dengan variabel 
dependen 
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Kualitas Pelayanan 
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D. Perumusan Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan 
sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang 
relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang di peroleh melalui 
pengumpulan data (Sugiyono,2010:93). Dari uraian tersebut maka hipotesis 
dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 
H1 : Terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan  kepuasan konsumen  
Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
H2 :  Terdapat hubungan Servicescape dengan  kepuasan konsumen Kantor 
Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal  
H3 :  Terdapat hubungan Kualitas pelayanan dan servicescape secara 
simultan dengan  kepuasan konsumen Kantor Pos Cabang Suradadi 














A.  Pemilihan metode 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 
kuantitatif dengan pendekatan hubungan kausal menggunakan alat analisis 
regresi berganda, yaitu suatu analisis yang digunakan oleh peneliti, bila 
peneliti bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel 
dependen, bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor 
(Sugiyono, 2010:277). Sedangkan metode penelitian kuantitatif adalah metode 
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme yang digunakan untuk 
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada 
umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan 
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan 
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2010:13). Serta 
menggunakan data primer, yaitu data penyebaran hasil kuesioner dan 
melakukan pengamatan langsung pada objek penelitian Kantor Pos Cabang 
Suradadi Kanupaten Tegal. 
B. Lokasi Penelitian  
Penelitian ini berlokasi di Kantor Pos Cabang Suradadi Tegal Jl.Purwa 






C. Teknik Pengambilan Sampel  
1. Populasi  
Populasi mengacu pada keseluruhan kelompok orang : kejadian, atau hal 
minat yang ingin peneliti investigasi (Sekaran, 2006:121). Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh konsumen yang melakukan transaksi di 
kantor pos cabang suradadi kabupaten tegal yang tidak dapat diketahui 
secara pasti. 
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karateristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiyono,2010:116). Teknik pengambilan sampel 
(sampling) adalah proses pemilihan sejumlah elemen secukupnya dari 
populasi, sehingga penelitian terhadap sampel dan pemahaman tentang 
sifat atau karakteristiknya akan membuat kita dapat menggeneralisasikan 
sifat atau karakteristik tersebut pada elemen populasi (Uma 
Sekaran,2006:123). Desain sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
yaitu sampling probabilitas (random sampling) adalah cara pengambilan 
anggota sampel dari populasi yang dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Maka digunakan rumus 
sebagai berikut (Djarwanto & Subagyo, 2005 : 139) : 
 
Keterangan :  





E = Error yang diharapkan 
Berdasarkan rumus di atas, maka dapat diperoleh perhitungan : 




n = 0,25 (1,96)2 
n = 96,04 ≈ 100 orang 
Berdasarkan perhitungan diatas maka sampel yang diambil sebanyak 96 
orang, untuk mempermudah perhitungan dalam penelitian ini maka 
menggunakan sampel sebanyak 100 orang responden. 
D. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
1. Variabel Dependen (Y)  
Yaitu variabel yang dipengaruhi oleh variabel lainnya, dalam kaitannya 
dengan masalah yang diteliti, maka yang menjadi variabel dependen 
adalah kepuasan konsumen (Kotler dan Amstrong, 2007:117) definisi 
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang muncul 
setelah membandingkan kinerja (hasil) yang diharapkan.  
2. Variabel Independen (Xı) 
Yaitu variabel yang mempelajari variabel lainnya dengan masalah yang 
diteliti,variabel independenya adalah Kualitas Pelayanan. (Parasuraman, 
2001:165)  definisi kualitas layanan  adalah suatu pengertian yang 





Konsep kualitas layanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang 
diharapkan lebih kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu). 
3. Variabel Independen (X2) 
Yaitu variabel yang mempelajari variabel lainnya dengan masalah yang 
diteliti,variabel independennya adalah Servicescape. (Lovelock et al, 
2005:4) definisi servicescape adalah gaya dan tampilan fisik dan elemen 
pengalaman lain yang ditemui oleh pelanggan di tempatpenghantaran 
layanan.  
Definisi operasional variabel adalah penarikan batasan yang lebih 
menjelaskan ciri-ciri spesifik yang lebih subtantive dari suatu konsep. 
Tujuannya agar peneliti dapat mencapai suatu alat ukur yang sesuai 
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perusahaan lagi 
11 
12. Tidak menggunakan 









produk kepada teman 
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1. Fasilitas fisik 1 
2. Perlengkapan 2 
3. Peralatan 





























6. Sikap simpatik 6 
7. Akurasi yang tinggi 7 
8. Pelayanan Tepat 8 
9. Informasi yang  
jelas 
9 
10. Kredibilitas 10 
11. Keamanan 11 
12. Kompetensi 12 
13. Sopan Santun 13 
14. Pengetahuan  
pelanggan 
14 
 Perhatian (Empaty) 15. Perhatian yang tulus 15 
16. Bersifat individual 16 






3. Pencahayaan 6,7 
 
 Desain dan Rancangan(Design)  4. Fasilitas fisik  
5. Ruangan  
8,9 
10 
6. Tata Letak 11 
7. Interior 12 
 Sosial (Social) 8. Sikap karyawan  13 













E. Teknik Pengumpulan Data 
Variabel yang tidak dapat diukur secara langsung tetapi dibentuk 
melalui dimensi-dimensi yang diamati atau indikator-indikator yang diamati 
menggunakan kuesioner atau angket yang bertujuan untuk mengetahui 
pendapat responden yaitu variabel konstruk. Skala yang sering dipakai dalam 
penyusunan kuesioner adalah skala ordinal atau skala likert, yaitu skala yang 
berisi lima tingkat preferensi jawaban dengan pilihan sebagai berikut : 
1 = Sangat Tidak Setuju 
2 = Tidak Setuju 
3 = Netral 
4 = Setuju 
5 = Sangat Setuju 
Skala likert dikatakan ordinal karena pernyataan sangat setuju 
mempunyai tingkat atau preferensi yang “ lebih tinggi “ dari setuju, dan setuju 
“lebih tinggi” dari “Kurang Setuju”. Namun demikian jika jarak skala itu sama 
besar atau konstan nilainya, maka skala likert menjadi skala interval. (Ghozali, 
2016:47). 
F. Teknik Pengolahan Data 
Dalam setiap penelitian masalah penggunaan alat-alat ukur perlu 
mendapat  perhatian agar hasil yang diperoleh adalah benar-benar dan 
mencerminkan keadaan yang sesungguhnya dari masalah yang akan diteliti. 
Alat ukur yang ilmiah haruslah memenuhi kriteria sahih dan terandalkan 





1. Uji Realibilitas 
Realibilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali, 2016:48). 
 Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang 
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 
Jawaban responden terhadap pertanyaan ini dikatakan reliabel jika 
amsing-masing pertanyaan dijawab secara konsisten atau jawaban tidak 
boleh acak oleh karena masing-masing pertanyaan hendak mengukur hal 
yang sama yaitu AUTONOMI (Ghozali, 2016 : 48). Untuk mencari 
realibilitas instrumen dapat dilakukan dengan teknik belah dua dari 
Spearman Brown (Split half) sebagai berikut: 
rỉ =  2 rƅ 
       1 + rƅ 
Keterangan : 
rỉ = realibilitas internal seluruh instrumen 
rƅ = korelasi product moment antara belahan pertama dan kedua  
(Sugiyono, 2010 : 186). 
Pengukuran reabilitas dapat dilakukan dengan dua cara yaitu: 
a. Repeated Measure atau pengukuran ulang : Disini seseorang akan 
disodori pertanyaan yang sama pada waktu yang berbeda dan 
kemudian dilihat apakah ia tetap konsisten dengan jawabannya. 
b. One Shot atau pengukuran sekali saja : Disini pengukurannya hanya 





atau mengukur korelasi antar jawabn pertanyaan. SPSS memberikan 
fasilitas untuk mengukur realibilitas dengan uji statistik Cronbach 
Alpa (α ). (Ghozali, 2016 : 48) 
2. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid jika pertanyaan 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut. 
Mengukur validitas dapat dilakukakan dengan tiga cara yaitu 
sebagai berikut : 
a. Melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor    
konstruk atau variable. 
b. Uji validitas dapat juga dilakukan dengan melakukan korelasi 
bivariate antara masing-masing skor indikator dengan total skor 
konstruk. 
c. Uji dengan Confirmatory factor Analysis (CFA) yang digunakan 
untuk menguji apakah suatu konstruk mempunyai unidimesionalitas 
atau apakah indikator yang digunakan dapat mengkonfirmasikan 
sebuah konstruk atau variabel 
Asumsi yang mendasari dapat tidaknya digunakan analisis faktor adalah 
data matrik harus memliki korelasi yang cukup (sufficient correlation ).  
Uji Bartlett of Sphericity merupakan uji statistik untuk menentukan ada 





faktor adalah factor rotation. Ada dua jenis rotasi yaitu orthogonal 
rotation dan oblique rotation. Rotasi ortogonal melakukan rotasi dengan 
sudut 90 derajat, sedangkan rotasi yang tidak 90 derajat disebut oblique 
rotation (Ghozali, 2016 : 52). 
G. Analisis data dan Hipotesis 
1. Korelasi Rank Spearman 
Korelasi Rank Spearman digunakan mencari hubungan atau untuk 
menguji signifikasi hipotesis asosiatif bila masing-masing variabel yang 
dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data antar variabel tidak harus 
sama (Sugiyono,2010 : 356). 
 
Keterangan : 
rs = Koefisien Korelasi Rank Spearman 
d² = Selisih setiap pasangan rank 
n = Jumlah pasangan rank untuk Spearman (5<n<30) 
Arah korelasi dinyatakan dalam tanda + (plus) dan – (minus). 
Tanda plus menunjukkan korelasi sejajar, yaitu makin tinggi nilai X, 
makin tingi nilai Y atau kenaikan nilai X diikuti kenaikan nilai Y. 
Sedangkan tanda minus menunjukkan korelasi berlawanan arah, yaitu 
makin rendah nilai X, maka makin rendah Y atau kenaikan X diikuti 
penurunan nilai Y dan sedangkan harga r dan p akan dikonsultasikan 
















2. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Rank Spearman 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
maka akan menggunakan langkah – langkah sebagai berikut : 
a. Formula Hipotesis 
H0 :  = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara 
kualitas pelayanan (X1) dengan kepuasan konsumen 
(Y) Kantor Pos Suradadi-Tegal. 
H1 :   0 Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas 
pelayanan (X1) dengan kepuasan konsumen (Y) Kantor 
Pos Suradadi-Tegal 
H0 :  = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara 
Servicescape (X2) dengan kepuasan konsumen (Y) 
Kantor pos suradadi Tegal. 
H2 :   0 Terdapat hubungan yang signifikan antara Servicescape 
(X2) dengan kepuasan konsumen (Y) Kantor pos 
suradadi Tegal. 
b. Taraf Signifikan  
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,000 - 0,199 Sangat Rendah 
0,200 - 0,399 Rendah 
0,400 - 0,599 Cukup  
0,600 - 0,799 Kuat 





Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan uji t dua pihak dengan menggunakan tingkat signifikan 
sebesar 95 % (atau  = 5 % = 0,05). 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
H0diterima : -t /2 < t < t /2 





d. Menghitung Nilai thitung 
Adapun untuk menguji signifikansi dengan digunakan rumus sebagai 
berikut (Sugiyono, 2010:230) : 
 
Keterangan : 
T :  Besarnya thitung 
r : Koefisien regresi 
n :  Jumlah sampel 
 
3.  Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda bertujuan untuk menguji hipotesis 









Ryx1x2  :  Korelasi antara variabel X1, X2, secara bersama-sama 
      Dengan variabel Y 
ryx1   :  Korelasi antara X1 dengan Y 
ryx2   :  Korelasi antara X2 dengan Y 
rx1 x2      :  Korelasi antara X1, X2,  
 
4. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
maka akan menggunakan langkah – langkah sebagai berikut : 
e. Formula Hipotesis 
H0 :  = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara 
kualitas pelayanan (X1) dan Servicescape (X2)  secara 
simultan dengan kepuasan konsumen (Y) Kantor Pos 
Suradadi-Tegal. 
H1 :   0 Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas 
pelayanan (X1) dan Servicescape (X2)  secara simultan 
dengan kepuasan konsumen (Y) Kantor Pos Suradadi-
Tegal 





Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan uji F dua pihak dengan menggunakan tingkat signifikan 
sebesar 95 % (atau  = 5 % = 0,05). 
g. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Ho diterima apabila Fhitung < Ftabel 
Ho ditolak apabila   Fhitung > Ftabel 
 
h. Menghitung Nilai Fhitung 




F  :  Besarnya Fhitung 
R  :  Koefisien korelasi berganda 
k  :  Jumlah variabel bebas 
n  :  Jumlah sampel 
i. Kesimpulan : H0 diterima atau ditolak 
 





Koefisien determinasi (R²) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.  
Nilai   koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R² yang kecil 
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 
variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti 
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Secara umum 
koefisien determinasi untuk data silang (crossection) relatif rendah karena 
adanya variasi yang besar antara masing-masing pengamatan, sedangkan 
untuk data runtun waktu (time series) biasanya mempunyai nilai koefisien 
determinasi yang tinggi. 
 Satu hal yang perlu dicatat adalah masalah regresi langsung 
(spurious regression). Koefisien determinasi hanyalah salah satu dan 
bukan satu-satunya kriteria memilih model yang baik. Alasannya bila 
suatu estimasi regresi linear menghasilkan koefisien determinasi yang 
tinggi, tetapi tidak konsisten dengan teori ekonometrika yang dipilih oleh 
peneliti, atau tidak lolos dari uji asumsi klasik maka model tersebut 
bukanlah model penaksir yang baik seharusnya tidak dipilih menjadi 
model empirik. Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determinasi 
adalah bias terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan 
kedalam model. Setiap tambahan satu variabel independen, maka R² pasti 
meningkat tidak perduli apakah variabel tersebut berpengaruh secara 





menganjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted R² pada saat 
mengevaluasi mana model regresi terbaik. Tidak seperti R², nilai Adjusted 
R² dapat naik turun apabila satu variabel independen ditambahkan 
kedalam model. 
Dalam kenyataan nilai adjusted R² dapat bernilai negatif, walaupun yang 
dikehendaki harus bernilai positif. (Ghozali, 2016 : 95). Adapun rumus 
yang dihitung koefisien determinasi adalah : 
 D = r² × 100% 
Keterangan : 
D = Koefisien Determinasi 







HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum  
1. Gambaran Umum PT. POS Indonesia 
Pos Indonesia merupakan sebuah badan usaha milik negara (BUMN) 
Indonesia yang bergerak di bidang layanan pos. Saat ini, bentuk badan 
usaha Pos Indonesia merupakan perseroan terbatas yang sering disebut 
dengan PT. Pos Indonesia. Bentuk usaha Pos Indonesia ini berdasarkan 
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 5 tahun 1995. Peraturan 
Pemerintah tersebut berisi tentang pengalihan bentuk awal Pos Indonesia 
yang berupa perusahaan umum (perum) menjadi sebuah perusahaan 
(persero). 
Kantor pos pertama didirikan di Batavia (sekarang Jakarta) oleh 
Gubernur Jendral G.W Baron van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 
dengan tujuan untuk lebih menjamin keamanan surat-surat penduduk, 
terutama bagi mereka yang berdagang dari kantor-kantor di luar Jawa dan 
bagi mereka yang datang dari dan pergi ke Negeri Belanda. Sejak itulah 
pelayanan pos telah lahir mengemban peran dan fungsi pelayanan kepada 
public. 
Setelah Kantor pos Batavia didirikan, maka empat tahun kemudian 
didirikan Kantorpos Semarang untuk mengadakan perhubungan pos yang 





Rute perjalanan pos kala itu ialah melalui Karawang, Cirebon dan 
Pekalongan. 
Pos Indonesia memiliki anggaran dasar dan anggaran rumah tangga 
yang dicatatkan di Akta Notaris Sutjipto, S.H Nomor 117 pada tanggal 20 
Juni 1995 yang juga telah mengalami perubahan sebagaimana yang telah 
dicatatkan di Akta Notaris Sutjipto, S.H Nomor 89 pada tanggal 21 
september1998 dan Nomor 111 pada tanggal 28 Oktober 1998. 
Perubahan status mulai dari Jawatan PTT (Post, Telegraph dan 
Telephone). Badan usaha yang dipimpin oleh seorang Kepala Jawatan ini 
operasinya tidak bersifat komersial dan fungsinya lebih diarahkan untuk 
mengadakan pelayanan publik. Perkembangan terus terjadi hingga 
statusnya menjadi Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi (PN 
Postel). Mengamati perkembangan zaman dimana sektor pos dan 
telekomunikasi berkembang sangat pesat, maka pada tahun 1965 berganti 
menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro (PN Pos dan Giro), dan pada 
tahun 1978 berubah menjadi Perum Pos dan Giro yang sejak ini 
ditegaskan sebagai badan usaha tunggal dalam menyelenggarakan dinas 
pos dan giropos baik untuk hubungan dalam maupun luar negeri. Selama 
17 tahun berstatus Perum, maka pada Juni 1995 berubah menjadi 
Perseroan Terbatas dengan nama PT Pos Indonesia (Persero). 
Dengan berjalannya waktu, Pos Indonesia kini telah mampu 
menunjukkan kreatifitasnya dalam pengembangan bidang perposan 





yang mencapai sekitar 24 ribu titik layanan yang menjangkau 100 persen 
kota/kabupaten, hampir 100 persen kecamatan dan 42 persen 
kelurahan/desa, dan 940 lokasi transmigrasi terpencil di Indonesia. 
Seiring dengan perkembangan informasi, komunikasi dan teknologi, 
jejaring Pos Indonesia sudah memiliki 3.700 Kantorpos online, serta 
dilengkapi elektronic mobile pos di beberapa kota besar. Semua titik 
merupakan rantai yang terhubung satu sama lain secara solid & 
terintegrasi. Sistem Kode Pos diciptakan untuk mempermudah processing 
kiriman pos dimana tiap jengkal daerah di Indonesia mampu diidentifikasi 
dengan akurat. 
Visi PT. POS Indonesia adalah  “Pos Indonesia senantiasa berupaya 
untuk menjadi penyedia sarana komunikasi kelas dunia, menjadi 
pemimpin pasar di Indonesia dengan menyediakan layanan suratpos, 
paket, dan logistik yang handal serta jasa keuangan yang terpercaya, 
sehingga mampu memberikan layanan terbaik bagi masyarakat serta 
tumbuh dan berkembang sesuai konsep bisnis yang sehat”. Misi  PT. POS 
Indonesia adalah : 
a. Berkomitmen kepada pelanggan untuk menyediakan layanan yang 
selalu tepat waktu dan nilai terbaik  
b. Berkomitmen kepada karyawan untuk memberikan iklim kerja yang 
aman, nyaman dan menghargai kontribusi  
c. Berkomitmen kepada pemegang saham untuk memberikan hasil usaha 





d. Berkomitmen untuk berkontribusi positif kepada masyarakat  
e. Berkomitmen untuk berperilaku transparan dan terpercaya kepada 
seluruh pemangku kepentingan 
Memberikan Pelayanan yang terbaik bagi pengguna jasa pos 
merupakan lomitmen PT Pos Indonesia. Untuk mewujudkan hal tersebut, 
PT Pos Indonesia telah menetapkan prioritas operasional yang bertujuan 
untuk meningkatkan produktivitas sumber daya melalui beberapa program 
kerja. 
a. Modernisasi proses produksi dan administrasi. Integrasi jaringan 
telekomunikasi dalam peningkatan mutu dan ragam layanan. 
b. Intensifikasi penggarapan layanan keuangan sebagai salah satu usaha 
andalan (prime business) 
c. Pembinaan Sumber Daya Manusia yang profesional dan trampil untuk 
mendukung tercapainya mutu layanan yang tinggi. 
PT Pos Indonesia sebagai penyedia sarana komunikasi usaha pos tidak 
terlepas dari perkembangan teknologi informasi. Secara garis besar, usaha 
pos dapat dikategorikan menjadi usaha pokok dan usaha penunjang. 
a. Usaha pokok 
Usaha pokok PT Pos Indonesia berupa layanan fisik yaitu layanan 
surat pos, layanan paket pos, layanan keuangan dan layanan filateli. 
b. Layanan elektronik dengan Wasantara-net sebagai tulang 





1) Internet, layanan dengan efisiensi tinggi yang memberikan akses 
kepada informasi global melalui fasilitas surat elektronik (e-mail), 
file transfer dan world wide web information access. 
2) Electronic Data Interchange (EDI) intuk membentuk jaringan 
informasi berbasis data seperti agroNet, EkoNet dan SosioNet. 
3) Warposnet ( Warung Pos Internet ) 
 
c. Layanan dan Pelayanan Pos 
Layanan yang diberikan PT. Pos Indonesia kepada masyarakat     
berupa : 
1) Surat Pos 
Layanan standar pengiriman berita yang tersedia di semua kantor 
pos dengan tarif seragam, baik untuk perhubungan didalam 
maupun luar negeri. Klasifikasi pengiriman jenis suratpos adalah 
surat, kartupos, warkatpos, barang cetakan, majalah, sekogram 
(braille), dan bungkusan. 
2) Surat kilat 
Layanan untuk kiriman pos cepat didalam negeri yang menjangkau 
seluruh Indonesia dengan prioritas kecepatan dalam penyaluran 
dan pengantaranya 
3) Surat kilat khusus 
Layanan yang terdokumentasi sebagai solusi tepat kiriman pos di 





kiriman. Jaringan SKH tersebar di lebih 220 kota di Indonesia 
dengan waktu tempuh antara 24 jam sampai dengan 48 jam. 
4) Express Mail Service 
Layanan cepat pengiriman berita atau barang sebagai solusi tepat 
kiriman pos internasional dengan dasilitas jejal lacak guna 
mengetahui status kiriman. Jaringan EMS tersebar luas ke dan dari 
46 negara terkemuka dengan waktu tempuh antara dua sampai lima 
hari. 
5) Ratron 
Layananan Surat Elektronik (Ratron) yang merupakan hibrida 
antara surat secara fisik dengan transmisi data melalui jaringan 
telekomunikasi. Hasil trasnfer data berupa copy naskah asli akan 
diantarkan kepada alamat penerima dalam sampul tertutup dengan 
jaminan waktu tempuh maksimal 6 jam. 
6) Ratron Simpati 
Layanan Surat Elektronik untuk berbagai ucapan simpati. Hasil 
transfer data berupa pesan pribadi dalam bentuk surat / kartu 
ucapan akan diantarkan kepada alamat yang dituju. 
7) Surat bisnis elektronik 
Layanan hibrida antara transmisi data elektronik dengan antaran 
disik surat pos. Jenis layanan ini sangat tepat untuk pengriman 
surat atau berbagai jenis tagihan dalam jumlah besar sehingga 





dapat dilakukan oleh SBE adalah mulai pencetakan, pelipatan, 
pemasukan kedalam sampul dan pengeleman yang diproses secara 
komputerisai dengan mesin kecepatan tinggi, sampai dengan 
pengantaran 
8) Wesel pos 
Layanan trasfer uang sebagai solusi kiriman uang ke seluruh 
Indonesia. Tersedia beberapa jenis layanan weselpos yaitu : 
Weselpos Biasa, Weselpos Kilat, Weselpos Kilat Khusus, 
Weselpos Elektronik, Wesel pos Berlangganan, Weselpos Tebusan 
dan Weselpos Luar Negeri ke / dari beberapa Negara. 
9) Giro pos 
Layanan Keuangan untuk menampung, menyimpan dan membayar 
berbagai transaksi, baik untuk pemegang rekening perorangan 
maupun perusahaan / keperluan bisnis diseluruh Indonesia. 
10) Cek pos wisata 
Layanan Keuangan sebagai solusi dana perjalanan karena dapat 
diuangkan disemua kantor pos. Tersedia beberapa harga nominal 
CPW mulai dari Rp. 10.000,- sampai dengan Rp. 250.000,- 
Beberapa hotel, restorant, travel biro, dan tempat-tempat lainnya 
telah menerima CPW sebagai alat pembayaran. 
11) Paket pos 
Layanan untuk prngiriman barang yang dapat dilakukan disemua 





negeri. Klasifikasi paketpos dapat dibedakan dari cara 
pengankutannya 
12) Belanja lewat pos 
Menyadari bahwa persebaran masyarakat yang sangat luas di 
seluruh Indonesia, PT POS Indonesia bekerja sama dengan mitra 
kerja menyediakan layanan BLP (mail order) sebagai solusi 
belanja jarak jauh berbagai produk. Manfaat bagi konsumen 
adalah mendapatkan produk-produk pilihan dengan harga yang 
sama di seluruh Indonesia. Deskripsi dan ilustrasi produk digelar 
dalam katalog yang diterbitkan secara berkala. BLP juga dapat 
langsung mengakses pasar nasional tanpa harus membangun 
jaringan distribusi sendiri. 
13) Pos Plus 
Berbagai layanan dengan nilai tambah yang dikemas melalui 
sarana pelayanan Pos Plus sehingga dapat memberikan solusi 
untuk semua jenis kiriman pos. Fleksibilitas dan kehandalan 
layanan adalah prioritas utama yang diberikan oleh Pos Plus 
sehingga layanan pos lebih sesuai dengan kebutuhan pelanggan 
14) Filateli 
Dalam upaya meningkatkan kualitas dan memperkaya kazanah 
hobi mengumpulkan prangko atau filateli, telah dikembangkan 
pula produk-produk filateli yang lebih atraktif dengan tema 





koleksi yang banyak diminati para penggemarnya, usaha bisnis 
filateli telah ditangani oleh suatu divisi agar lebih fleksibel dan 
akrab dalam melangkah bersama dilatelis dan masyarakat. 
15) Wasantara Net 
Layanan pertukaran informasi malalui internrt sebagai solusi 
komunikasi baik untuk lingkup dalam maupun luar negeri.sebagai 
jaringan komunikasi nasional, W-net saat ini telah hadir di 27 
propinsi - 31 kota besar. 
 
2. Gambaran Umum  Responden 
Hasil analisis deskriptif karakteristik penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1) Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Berdasarkan data kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh hasil 
klasifikasi responden berdasarkan usia seperti terlihat pada tabel  
berikut 
Tabel 4 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
 
Keterangan Frekuensi Persentase 
21 – 30 Tahun 21 21 % 
31 – 40 Tahun 44 44 % 
41 – 50 Tahun 29 29 % 
>  51  Tahun 6 6 % 
Jumlah 100 100 % 
Sumber: Data Primer Yang Diolah 
 
Tabel di atas  menunjukkan bahwa responden dengan rentang usia 
antara 31 – 40  tahun adalah yang terbesar dengan persentase 44%. 





urutan kedua dengan persentase sebesar 29%, selanjutnya adalah 
responden dengan rentang usia antara 21 – 30  tahun sebesar 21%, 
dan responden yang berusia lebih  dari 51 tahun merupakan yang 
terkecil yaitu dengan persentase 62%. 
 
2) Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Berdasarkan data kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh hasil 
klasifikasi responden berdasarkan jenis kelamin seperti terlihat pada 
tabel  berikut: 
Tabel 5 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Keterangan Frekuensi Persentase 
Laki-laki 42 42 % 
Perempuan 58 58 % 
Jumlah 100 100 % 
Sumber: Data Primer Yang Diolah 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa responden perempuan lebih 
banyak dibandingkan dengan responden laki-laki, yaitu dengan 
persentase masing-masing sebesar 58% dan 42%. 
 
3) Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Berdasarkan data kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh hasil 







Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
 
Keterangan Frekuensi Persentase 
SMU/SLTA 45 45  % 
Diploma 27 27  % 
Sarjana (S1) 28 28  % 
Pasca Sarjana (S1) 0 0 % 
Jumlah 100 100 % 
Sumber: Data Primer Yang Diolah 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa responden dengan pendidikan 
terakhir  SMU/SLTA adalah yang terbesar dengan persentase 45%. 
Responden dengan pendidikan terakhir  Sarjana berada pada urutan 
kedua dengan persentase sebesar 28%, selanjutnya adalah responden 
dengan pendidikan terakhir  Diploma sebesar 27%. 
 
B. Hasil Penelitian 
1. Uji Validitas  
Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
butir pernyataan. Skala butir pernyataan disebut valid, jika melakukan apa 
yang seharusnya diukur. Jika skala pengukuran tidak valid maka tidak 
bermanfaat bagi peneliti, sebab tidak mengukur apa yang seharusnya 
dilakukan (Sunyoto, 2012: 55).  
Ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dikatakan mempunyai 
validitas yang tinggi apabila alat ukur tersebut dapat menjalankan alat 
fungsi ukurnya, atau memberikan hasil pengukuran yang sesuai dengan 
maksud pengukuran tersebut.  Metode yang sering digunakan untuk 





momen (moment product correlation, Pearson correlation) antara skor 
setiap butir pertanyaan dengan skor total, sehingga sering disebut sebagai 
inter item total correlation. Uji Validitas instrumen akan dilakukan kepada 
30 orang responden. Kriteria validitas adalah jika rxy > rtabel. Perhitungan 
menggunakan rumus  korelasi product moment pada taraf signifikansi 5%. 
Butir pernyataan tersebut dikatakan valid atau sahih jika r hitung ≥ daripada 
r tabel. Butir pernyataan tersebut dikatakan tidak valid jika r hitung ≤ dari 
pada r tabel. Berikut ini adalah hasil uji validitas : 
Tabel 7 
Hasil pengujian Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 
 
Keterangan rhitung rtabel Kriteria 
X1_1 0,657 0,361 Valid 
X1_2 0,492 0,361 Valid 
X1_3 0,600 0,361 Valid 
X1_4 0,524 0,361 Valid 
X1_5 0,622 0,361 Valid 
X1_6 0,700 0,361 Valid 
X1_7 0,667 0,361 Valid 
X1_8 0,316 0,361 Valid 
X1_9 0,513 0,361 Valid 
X1_10 0,534 0,361 Valid 
X1_11 0,470 0,361 Valid 
X1_12 0,559 0,361 Valid 
X1_13 0,570 0,361 Valid 
X1_14 0,496 0,361 Valid 
X1_15 0,704 0,361 Valid 
X1_16 0,519 0,361 Valid 
       Sumber : data diolah, 2020 
Jumlah pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan dalah 16 butir. 
Dari hasil pengujian validitas variabel kualitas pelayanan di atas dapat 
diketahui bahwa semua butir pernyataan dalam kuesioner adalah valid 
karena mempunyai rhitung lebih besar dari rtabel (df: n-2=28) = 0,361. Maka 





kualitas pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini layak digunakan 
dalam penelitian  dan dinyatakan valid. 
Tabel 8 
Hasil pengujian Validitas Variabel Servicescape 
Keterangan rhitung rtabel Kriteria 
X2_1 0,503 0,361 Valid 
X2_2 0,587 0,361 Valid 
X2_3 0,651 0,361 Valid 
X2_4 0,750 0,361 Valid 
X2_5 0,615 0,361 Valid 
X2_6 0,514 0,361 Valid 
X2_7 0,509 0,361 Valid 
X2_8 0,349 0,361 Valid 
X2_9 0,437 0,361 Valid 
X2_10 0,427 0,361 Valid 
X2_11 0,803 0,361 Valid 
X2_12 0,766 0,361 Valid 
X2_13 0,556 0,361 Valid 
X2_14 0,520 0,361 Valid 
X2_15 0,391 0,361 Valid 
X2_16 0,377 0,361 Valid 
X2_17 0,398 0,361 Valid 
X2_18 0,481 0,361 Valid 
                Sumber : data diolah, 2020 
Jumlah pernyataan untuk variabel servicescape dalah 18 butir. Dari 
hasil pengujian validitas variabel servicescape di atas dapat diketahui 
bahwa semua butir pernyataan dalam kuesioner adalah valid karena 
mempunyai rhitung lebih besar dari rtabel (df: n-2=28) = 0,361. Maka dapat 
diambil kesimpulan, bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel 
servicescape yang digunakan dalam penelitian ini layak digunakan dalam 









Hasil pengujian Validitas Variabel Kepuasan Konsumen 
Keterangan rhitung rtabel Kriteria 
Y_1 0,604 0,361 Valid 
Y_2 0,683 0,361 Valid 
Y_3 0,495 0,361 Valid 
Y_4 0,741 0,361 Valid 
Y_5 0,474 0,361 Valid 
Y_6 0,521 0,361 Valid 
Y_7 0,779 0,361 Valid 
Y_8 0,646 0,361 Valid 
Y_9 0,673 0,361 Valid 
Y_10 0,761 0,361 Valid 
Y_11 0,456 0,361 Valid 
Y_12 0,509 0,361 Valid 
Y_13 0,494 0,361 Valid 
Y_14 0,550 0,361 Valid 
Y_15 0,404 0,361 Valid 
                    Sumber : data diolah, 2020 
Jumlah pernyataan untuk variabel kepuasan konsumen adalah 15 
butir. Dari hasil pengujian validitas variabel kepuasan konsumen di atas 
dapat diketahui bahwa semua butir pernyataan dalam kuesioner adalah 
valid karena mempunyai rhitung lebih besar dari rtabel (df: n-2=28) = 0,361. 
Maka dapat diambil kesimpulan, bahwa keseluruhan butir pernyataan 
variabel kepuasan konsumen yang digunakan dalam penelitian ini layak 
digunakan dalam penelitian  dan dinyatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas  adalah  kesamaan  hasil  pengukuran  atau  pengamatan  
bila diukur atau diamati berkali-kali dalam waktu yang berlainan. Dalam 
kuesioner dikatakn reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 





reabilitas variabel bebas maupun variabel terikat dilakukan dengan 
menggunakan Cronbach Alpha (α).   
Tabel 10 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
Variabel Cronbach Alpha Nilai Kritis Kriteria 
Kualitas Pelayanan 0,850 0,7 Reliabel 
Servicescape 0,844 0,7 Reliabel 
kepuasan konsumen 0,864 0,7 Reliabel 
 Sumber : data diolah, 2020 
Dari hasil perhitungan reliabilitas di atas diketahui untuk variabel 
kualitas pelayanan diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,850, untuk 
variabel servicescape diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,844 dan 
untuk variabel kepuasan konsumen diketahui nilai alpha conbrach sebesar 
0,864. Karena nilai seluruh variabel dalam penelitian ini  lebih besar dari 
nilai kritis yaitu  0,6 maka butir angket variabel kualitas pelayanan, 
servicescape dan kepuasan konsumen dinyatakan reliabel dan dapat 
digunakan untuk penelitian. 
3. Korelasi Rank Spearman 
Korelasi Rank Spearman digunakan mencari hubungan atau untuk 
menguji signifikasi hipotesis asosiatif bila masing-masing variabel yang 









a. Analisis korelasi rank spearman kualitas pelayanan dengan kepuasan 
konsumen 
Analisis korelasi rank spearman digunakan untuk menguji hipotesis 
pertama. Berikut ini adalah hasil pengujian rank spearman kualitas 
pelayanan dengan kepuasan konsumen. 
Tabel 11 






















Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
Sumber : data diolah, 2020 
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel kualitas 
pelayanan dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal 
dengan menggunakan analisis korelasi rank spearman, diperoleh hasil 
berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,643. Nilai korelasi sebesar 
0,643 tersebut dapat diartikan bahwa hubungan antara kualitas 
pelayanan dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal 
tergolong kuat karena nilai korelasi tersebut terletak pada interval 
koefisien 0,600 – 0,799. 
Hubungan  kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen Kantor 
Pos Suradadi-Tegal memiliki hubungan positif artinya apabila kualitas 





konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal, sebaliknya apabila kualitas 
pelayanan semakin menurun maka akan semakin menurun pula 
kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal. 
Untuk menguji signifikansi hubungan antara kualitas pelayanan 
dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal digunakan  uji 
signifikansi koefisien korelasi. Pada taraf signifikansi 0,05, diperoleh 
nilai sig 0,000 yang berarti ada hubungan yang signifikan antara 
kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-
Tegal. 
b. Analisis korelasi rank spearman servicescape dengan kepuasan 
konsumen 
Analisis korelasi rank spearman digunakan untuk menguji 
hipotesis kedua. Berikut ini adalah hasil pengujian rank spearman 
servicescape  dengan kepuasan konsumen. 
Tabel 12 




















Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
Sumber : data diolah, 2020 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel 
servicescape  dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal 





berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,623. Nilai korelasi sebesar 
0,623 tersebut dapat diartikan bahwa hubungan antara servicescape  
dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal tergolong kuat 
karena nilai korelasi tersebut terletak pada interval koefisien 0,600 – 
0,799. 
Hubungan  servicescape  dengan kepuasan konsumen Kantor 
Pos Suradadi-Tegal memiliki hubungan positif artinya apabila 
servicescape  semakin baik maka akan semakin meningkat pula 
kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal, sebaliknya apabila 
servicescape  semakin menurun maka akan semakin menurun pula 
kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal. 
Untuk menguji signifikansi hubungan antara servicescape  
dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal digunakan  uji 
signifikansi koefisien korelasi. Pada taraf signifikansi 0,05, diperoleh 
nilai sig 0,000 yang berarti ada hubungan yang signifikan antara 
servicescape  dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal. 
4. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda bertujuan untuk menguji hipotesis 
tentang hubungan dua variabel independen atau lebih secara bersama-sama 









Ryx1x2  :  Korelasi antara variabel X1, X2, secara bersama-sama 
      Dengan variabel Y 
ryx1   :  Korelasi antara X1 dengan Y 
ryx2   :  Korelasi antara X2 dengan Y 




























Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
 

















Berdasarkan hasil perhitungan korelasi berganda kualitas pelayanan 
dan servicescape secara simultan dengan kepuasan konsumen Kantor Pos 
Suradadi-Tegal diperoleh nilai korelasi sebesar 0,696. Nilai korelasi 
sebesar 0,696 lalu diintepretasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada 
pada interval 0,600 – 0,799. Hal itu artinya hubungan kualitas pelayanan 
dan servicescape secara simultan dengan kepuasan konsumen Kantor Pos 
Suradadi-Tegal tergolong  kuat.  
Hubungan kualitas pelayanan dan servicescape secara simultan 
dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal bersifat positif 
artinya apabila kualitas pelayanan dan servicescape secara simultan 
meningkat maka kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal juga 
akan meningkat. Sebaliknya apabila kualitas pelayanan dan servicescape 
secara simultan menurun maka kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-





5. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
maka akan menggunakan langkah – langkah sebagai berikut : 
a. Formula Hipotesis 
H0 :  = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara 
kualitas pelayanan (X1) dan Servicescape (X2)  secara 
simultan dengan kepuasan konsumen (Y) Kantor Pos 
Suradadi-Tegal. 
H1 :   0 Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas 
pelayanan (X1) dan Servicescape (X2)  secara simultan 
dengan kepuasan konsumen (Y) Kantor Pos Suradadi-
Tegal 
b. Taraf Signifikan  
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan uji F dua pihak dengan menggunakan tingkat signifikan 
sebesar 95 % (atau  = 5 % = 0,05). 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Ho diterima apabila Fhitung < Ftabel 






d. Menghitung Nilai Fhitung 




F  :  Besarnya Fhitung 
R  :  Koefisien korelasi berganda 
k  :  Jumlah variabel bebas 
n  :  Jumlah sampel 
Dimana: 
R = 0,719 
N = 100 












e. Kesimpulan : H0 diterima atau ditolak 
Dari hasil perhitungan uji signifikansi koefisien korelasi berganda di atas 
didapat nilai Fhitung sebesar 45,531. Nilai tersebut selanjutnya 
dibandingkan dengan Ftabel dengan dk pembilang = (k) dan dk 
penyebut = (n-k-1), jadi dk pembilang = 2 dan dk penyebut = 97 
dengan taraf kesalahan 5%, maka nilai Ftabel sebesar 3,09, ternyata 
nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel  (45,531 > 3,09). Karena Fhitung > Ftabel 
maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti yang berarti terdapat  
hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan Servicescape 
secara simultan dengan kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-
Tegal. 
6. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R²) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.  
Nilai   koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R² yang kecil 
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 
variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti 
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Secara umum 





adanya variasi yang besar antara masing-masing pengamatan, sedangkan 
untuk data runtun waktu (time series) biasanya mempunyai nilai koefisien 
determinasi yang tinggi. Adapun rumus yang dihitung koefisien 
determinasi adalah : 
D = r² × 100% 
Keterangan : 
D = Koefisien Determinasi 
r = Koefisien Korelasi 
Maka  
 
KD = 0,6962 x 100 % 
KD = 0,403  x 100 % 
KD =  40,3 % 
Dari perhitungan di atas dapat diketahui bahwa nilai koefisien 
determinasi adalah sebesar 40,3 %, artinya kualitas pelayanan dan 
servicescape secara simultan memberikan pengaruh dengan kepuasan 
konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal sebesar 40,3 % sedangkan sisanya 
sebesar 59,7 % kepuasan konsumen Kantor Pos Suradadi-Tegal dipengaruhi 
oleh faktor lain yang tidak dapat dijelaskan dalam penelitian ini. 
C. Pembahasan 
1. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen 
Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang kuat 





Suradadi Kabupaten Tegal, terbukti dari hasil analisis korelasi rank 
spearman diperoleh hasil sebesar 0,643 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,000. 
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa kepuasan yang 
dialami oleh konsumen Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
dengan kualitas pelayanan Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
membuat konsumen bertransformasi menjadi pelanggan, konsumen yang 
puas dengan pelayanan yang diberikan sukar untuk mengubah pilihan 
pelanggan dengan demikian tercipta sikap loyal kepada Kantor Pos 
Cabang Suradadi Kabupaten Tegal. Kualitas pelayanan Kantor Pos 
Cabang Suradadi Kabupaten Tegal menurut responden sudah cukup baik.  
Terdapat dua faktor yang mempengaruhi kualitas layanan Kantor 
Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal yaitu pelayanan yang diharapkan 
dan pelayanan yang dirasakan. Betapa pentingnya kualitas pelayanan bagi 
Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal dalam upaya memantapkan 
hubungan pelanggan yang telah ditetapkan agar Kantor Pos Cabang 
Suradadi Kabupaten Tegal dapat berkembang lebih luas lagi dan tumbuh 
dengan baik untuk masa yang akan datang. Bagi Kantor Pos Cabang 
Suradadi Kabupaten Tegal dapat memberikan pelayanan yang memuaskan 
bagi konsumen secara tidak langsung akan selalu didatangi oleh 
pelanggan untuk mendapatkan produk yang diinginkan sehingga akan 






Secara teoritis penelitian ini memberikan implikasi mendukung 
hasil penelitian yang dilakukan oleh Manoppo (2013), Lumentut (2014) 
Masloman (2014)  dan Astika Mustika (2017) yang membuktikan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh dengan kepuasan konsumen. 
 
2. Hubungan Servicescape Dengan Kepuasan Konsumen 
Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang kuat 
servicescape dengan kepuasan konsumen  Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal, terbukti dari hasil analisis korelasi rank spearman 
diperoleh hasil sebesar 0,623 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. 
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa servicescape  
menurut responden konsumen  Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal  merupakan fasilitas fisik dalam pelayanan yang di desain untuk 
kebutuhan konsumen untuk mempengaruhi perilaku konsumen dan 
memuaskan konsumen dimana desain fasilitas fisik akan memberikan 
dampak yang positif terhadap konsumen dan karyawan.  
Berbagai upaya telah dilakukan Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal yang salah satunya adalah menambah fasilitas fisik 
(servicescape) yang bisa terlihat dan dirasa dengan panca indera sehingga 
diharapkan dapat menunjang kenyamanan konsumen, menciptakan nilai 
positif serta menimbulkan kepuasan bagi konsumen. Untuk dapat terus 
mempertahankan konsumen mereka khususnya yang sering datang ke 
Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal maka konsumen harus 





menunggu karena konsumen akan membandingkan dengan para pesaing 
yang ada berkaitan dengan lingkungan fisik baik dari segi desain tata 
ruang, warna tempat tunggu, tempat duduk, pendingin udara, wangi udara, 
musik, tempat sampah, penampilan para karyawan mulai dari satpam 
sampai teller, serta hiasan-hiasan yang dipasang di ruang tunggu. 
Secara teoritis penelitian ini memberikan implikasi mendukung 
hasil penelitian yang dilakukan oleh Manoppo (2013), Lumentut (2014) 
Masloman (2014)  dan Astika Mustika (2017) yang membuktikan bahwa 
servicescape berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 
3. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Servicescape Dengan Kepuasan 
Konsumen 
Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang kuat 
kualitas pelayanan dan servicescape secara simultan dengan kepuasan 
konsumen  Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal, terbukti dari 
hasil analisis korelasi berganda diperoleh hasil sebesar 0,696 dengan nilai 
nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel  (45,531 > 3,09). 
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa kualitas pelayanan 
Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal merupakan tingkat dimana 
produk barang atau jasa memenuhi serangkain standar yang telah 
ditetapkan, yang berkaitan dengan karakteristik yang dapat menentukan 
nilai pesan untuk kerja fungsi produk sesuai dengan rancangan. Jadi 
kualitas pelayanan Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal disini 





mempertimbangan kualitas pelayanan Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal yang haruslah tanggap keinginan pelanggan atau yang 
dilayani dan keluhan sebagai ungkapan rasa tidak puas yang merupakan 
umpan balik,demi peningkatan kualitas pelayanan yang baik. Servicescape 
adalah lingkungan dimana jasa  disampaikan  dan dimana perusahan dan 
konsumennya berinteraksi,serta setiap  komponen  berwujud  yang  
memfasilitasi penampilan  atau  komunikasi  dari  jasa.  
Servicescape memiliki tiga dimensi  gabungan  yang  relevan  yaitu:  
kondisi  sekitar  (Ambient  Conditions)  adalah lingkungan  layanan  yang  
berkaitan  dengan  kelima  panca  indera,  yang  dapat mempengaruhi  
emosional,  persepsi,  dan  juga  perilaku  seseorang  yang  dapat merubah 
suasana hati seseorang melalui music, aroma, warna, pencahayaan, suhu 
udara,  dan  jauh  dari  kebisingan.  Tata  ruang  dan  fungsional  (Spatial  
Layout and Functionality),  menciptakan  servicescape  visual  dan  
fungsional  sehingga penghantaran dan konsumsi layanan bisa terjadi. 
Tanda –tanda, simbol dan artefak (Signs, Symbols, and Artifacts) untuk 
membantu memberikan petunjuk-petunjuk yang akan memudahkan dan 
memandu konsumen untuk menemukan apa  yang  mereka cari  saat  
berada di dalam lingkungan  jasa. Kepuasan konsumen sangat bergantung 
kepada persepsi dan harapan konsumen, bahwa kepuasan tercapai ketika 
kualitas memenuhi dan melebihi harapan,keinginan dan kebutuhan 
konsumen. Sebaliknya, bila kualitas tidak memenuhi dan melebihi 





tercapai.Konsumen yang tidak puas terhadap barang atau jasa yang 
dikonsumsinya akan mencari perusahaan lain yang mampu menyediakan 
kebutuhannya. 
Secara teoritis penelitian ini memberikan implikasi mendukung 
hasil penelitian yang dilakukan oleh Manoppo (2013), Lumentut (2014) 
Masloman (2014)  dan Astika Mustika (2017) yang membuktikan bahwa 






KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan sebagai 
berikut:  
1. Terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen  
Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal, terbukti dari hasil analisis 
korelasi rank spearman diperoleh hasil sebesar 0,643 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000. 
2. Terdapat hubungan servicescape dengan kepuasan konsumen  Kantor Pos 
Cabang Suradadi Kabupaten Tegal, terbukti dari hasil analisis korelasi 
rank spearman diperoleh hasil sebesar 0,623 dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 
3. Terdapat hubungan kualitas pelayanan dan servicescape secara simultan 
dengan kepuasan konsumen  Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal, terbukti dari hasil analisis korelasi berganda diperoleh hasil sebesar 
0,696 dengan nilai nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel  (45,531 > 3,09) 
B. Saran 
 Berdasarkan kesimpulan di atas, saran dalam penelitian ini adalah : 
1. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal diharapkan dapat 





kepuasan anggota lewat ketersediaannya fasilitas dan kualitas layanan 
yang bermutu. 
2. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal diharapkan dapat 
meningkatkan kinerja pelayanannya dengan cara menambah pegawai di 
bagian customer service serta lebih banyak membuka pelayanan transaksi 
di loket yang tutup pada saat jam operasional. 
3. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal diharapkan dapat 
memberikan pelayanan sesuai kebutuhan pelanggan agar tercipta 
kenyamanan saat bertransaksi. Kenyamanan saat bertransaksi dapat 
tercipta dengan pelayanan yang cepat dan tepat sehingga konsumen atau 
pelanggan tidak terlalu menunggu untuk segera dilayani. 
C. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu: 
1. Penelitian ini hanya terbatas pada Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal, sehingga hasil dari penelitian ini belum dapat di generalisasikan. 
Peneliti menyarankan, agar penelitian ini dapat di generalisasikan maka 
untuk penelitian selanjutnya yang mengambil topik yang sama, meneliti 
pada Kantor Pos Cabang lain di Kabupaten Tegal, sebagai bahan 
pembanding. 
2. Beberapa responden tidak mengerti mengenai masalah yang sedang 
diteliti, sehingga membuat data yang diperoleh kurang baik. Peneliti 
menyarankan, untuk penelitian selanjutnya, maka sebaiknya peneliti 





dahulu, agar responden mengerti dan bisa menjawab dengan sebaik – 
baiknya. 
3. Keterbatasan kemampuan peneliti dalam menterjemahkan bentuk 
kuesioner. Peneliti menyarankan, untuk penelitian selanjutnya agar 
kuisioner disajikan dengan kalimat dan bahasa yang mudah dimengerti 
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Kepada Yth. Bapak/Ibu   
Konsumen Kantor Pos Cabang Suradadi  
Kabupaten Tegal  
 
Dengan hormat,  
Dalam rangka menyelesaikan Studi Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi Dan 
Bisnis Program Studi Manajemen, Universitas Pancasakti Tegal, Saya bermaksud 
mengadakan penelitian skripsi yang berjudul “Hubungan Kualitas Pelayanan Dan 
Servicescape Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal.”  
Penelitian ini menggunakan Kuesioner sebagai alat untuk pengumpulan data 
yang utama. Oleh karena itu, saya mohon bantuan Bapak/Ibu untuk berkenan 
menjadi responden penelitian dengan mengisi kuesioner penelitian ini secara 
lengkap dan jujur.  
Jawaban dari kuesioner ini tidak ada yang salah, sehingga apapun jawaban 
yang Bapak/Ibu berikan adalah benar. Jawaban atas kuesioner ini semata-mata 
ditujukan untuk kepentingan penelitian dan bukan untuk maksud lain.  
Demikian permohonan saya, atas kesediaan dan kerjasama Saudara/ 
Saudari, saya ucapkan terima kasih.  
 
 
Hormat saya,  
 






Nama  Responden      :  ………………………………....................…  
Usia    :   a. 21 – 30 tahun 
  b. 31  - 40 tahun 
  c. 41  - 50 tahun 
  d.  >  51 tahun 
Jenis Kelamin      :   a. Laki-Laki 
      b. Perempuan  
Pendidikan Terakhir      :   a. SMU / SLTA 
 b. Diploma 
 c. Sarjana (S1) 
 d. Pasca Sarjana  (S2) 
          
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Berilah  tanda silang (X)  sesuai dengan pendapat Anda  terhadap pertanyaan-
pertanyaan berikut.   
SS    =  Sangat setuju 
S       =  Setuju 
N  =  Netral 
TS    =  Tidak setuju 














SS S N TS STS 
1 Saya puas akan produk yang ditawarkan oleh 
Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
     
2 Saya puas akan pelayanan jasa di  Kantor Pos 
Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
     
3 Produk yang ditawarkan oleh Kantor Pos Cabang 
Suradadi Kabupaten Tegal lebih baik daripada 
produk yang ditawarkan perusahaan lain 
     
4. Jasa  yang ditawarkan oleh Kantor Pos Cabang 
Suradadi Kabupaten Tegal lebih baik dari pada 
jasa yang ditawarkan Kantor Pos yang lain. 
     
5. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memahami apa yang menjadi   kepuasan 
pelanggan 
     
6. Pelayanan di Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal cepat 
     
7. Fasilitas di Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal lengkap 
     
8. Staf di Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal melayani dengan ramah. 
     
9. Pelayanan di Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal sesuai dengan harapan 
     
10. Biaya pengiriman produk di Kantor Pos Cabang 
Suradadi Kabupaten Tegal tidak sesuai harapan 
     
11. Saya berniat menggunakan jasa Kantor Pos 
Cabang Suradadi Kabupaten Tegal lagi. 








SS S N TS STS 
12. Saya tidak berniat untuk tidak menggunakan jasa 
Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
lagi 
     
13. Saya merekomendasikan produk dari Kantor Pos 
Cabang Suradadi Kabupaten Tegal kepada 
keluarga 
     
14. Saya merekomendasikan produk dari  Kantor Pos 
Cabang Suradadi Kabupaten Tegal kepada teman 
     
15. Saya mengajukan complain jika merasa tidak 
puas akan pelayanan Kantor Pos Cabang 
Suradadi Kabupaten Tegal. 












SS S N TS STS 
1 Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki fasilitas fisik yang terawatt dengan baik 
     
2 Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki perlengkapan yang lengkap 
     
3. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki peralatan yang modern 
     
4. Pelayanan di Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal tepat waktu 
     
5. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memberikan pelayanan yang sama kepada semua 
konsumen 
     
6. Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal bersikap simpatik 
     
7. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memberikan waktu pelayanan dengan akurasi 
yang tinggi 
     
8. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memberikan pelayanan yang tepat kepada semua 
pelanggan 
     
9. Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal memberikan informasi yang jelas 
     
10. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
sudah lama berdiri sehingga kredibel dalam 
memberikan pelayanan. 
 








SS S N TS STS 
11. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
menjamin keamanan pengiriman barang dan 
transaksi. 
     
12. Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal kompeten dalam melayani konsumen 
     
13. Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal sopan dan santun dalam melayani 
konsumen 
     
14. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki pegawai yang memiliki pengetahuan 
yang luas akan jasa dan produk yang ditawarkan. 
     
15. Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal memberikan perhatian yang tulus kepada 
semua konsumen 
     
16. Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal memberikan perhatian secara individual 
kepada semua konsumen 













SS S N TS STS 
1. Suasana Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten 
Tegal cukup nyaman. 
     
2. Suasana  di Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal cukup lembab (udara 
mengandung uap air) dan tidak gerah. 
     
3. Ruang tunggu di Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal bersih 
     
4. Tempat parkir di Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal bersih  
     
5. Ruangan di Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal bersih. 
     
6. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki pencahayaan yang cukup  
     
7. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki pencahayaan yang bagus. 
     
8. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki fasilitas fisik yang lengkap 
     
9. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki fasilitas fisik yang terawatt dengan 
baik. 
     
10. Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki desain ruangan yang bagus. 
     
11 Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki tata letak ruangan yang nyaman 
     
12 Kantor Pos Cabang Suradadi Kabupaten Tegal 
memiliki interior yang bagus. 









SS S N TS STS 
13 Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal memiliki sikap yang 
menyenangkan. 
     
14 Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal memberikan pelayanan dengan 
ramah 
     
15 Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal memberikan pelayanan yang  
ramah kepada semua konsumen 
     
16 Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal memiliki sikap bersahabat  
     
17 Sikap bersahabat pegawai Kantor Pos Cabang 
Suradadi Kabupaten Tegal ditujukan kepada 
semua konsumen tanpa terkecuali. 
     
18 Pegawai Kantor Pos Cabang Suradadi 
Kabupaten Tegal memiliki sikap yang terbuka 
kepada semua konsumen. 





























Nomor Item Pernyataan Jum
lah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
1 2 3 3 2 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 62 
2 3 3 3 5 5 4 5 3 3 5 4 4 3 3 3 3 59 
3 2 4 3 2 4 4 3 4 4 3 5 1 2 2 2 2 47 
4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 3 3 5 3 3 2 4 61 
5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 74 
6 5 3 4 5 4 4 5 1 4 1 3 5 3 4 5 4 60 
7 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 76 
8 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 2 5 4 73 
9 5 5 4 4 4 4 4 2 4 2 3 4 3 5 5 4 62 
10 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 3 4 4 5 5 70 
11 4 4 2 4 2 5 3 3 3 4 3 3 2 3 2 5 52 
12 3 4 5 5 4 4 3 3 4 4 2 3 4 4 2 5 59 
13 4 5 4 4 2 4 4 5 3 4 4 4 4 3 2 2 58 
14 4 4 5 4 4 5 4 3 2 2 4 5 5 4 2 2 59 
15 5 4 4 5 5 5 5 1 5 4 3 4 3 2 2 5 62 
16 3 3 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 1 2 2 3 46 
17 5 4 2 4 4 4 4 2 4 5 4 5 5 2 3 4 61 
18 1 4 2 3 2 1 1 2 1 2 4 2 4 2 2 1 34 
19 4 3 2 4 4 4 4 4 5 2 4 3 4 3 3 4 57 
20 2 3 3 4 2 4 4 3 2 4 5 4 5 4 4 4 57 
21 2 3 2 4 2 2 4 4 4 2 2 4 2 2 2 5 46 
22 4 4 3 4 5 4 4 4 5 2 1 4 3 3 1 5 56 
23 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 5 3 4 3 3 5 59 
24 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 67 
25 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 65 
26 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 68 
27 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 73 
28 4 5 5 4 4 5 4 3 2 2 5 5 4 5 3 5 65 
29 4 4 2 4 3 5 3 2 5 4 3 2 3 5 5 4 58 
















































Nomor Item Pernyataan Ju
mla



















1 2 2 3 3 4 4 5 3 4 3 3 3 5 3 1 2 4 2 56 
2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 2 63 
3 3 4 2 3 3 5 3 3 5 4 4 3 4 3 2 2 3 3 59 
4 5 5 4 4 4 4 3 2 5 4 4 4 3 5 2 2 4 3 67 
5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 70 
6 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 2 4 4 4 74 
7 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 2 4 82 
8 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 2 5 4 4 4 81 
9 5 5 4 4 4 4 4 2 4 2 3 4 3 5 5 4 3 5 70 
10 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 3 4 4 5 5 4 3 77 
11 4 4 2 4 2 5 3 3 3 4 3 3 2 3 2 5 5 1 58 
12 5 5 5 3 4 3 2 2 4 2 2 2 3 2 3 4 3 2 56 
13 2 2 2 3 3 3 2 2 4 2 2 2 3 2 3 4 4 3 48 
14 4 4 4 4 3 4 2 2 5 2 3 2 3 2 3 4 4 4 59 
15 2 2 2 4 4 4 4 4 5 2 2 4 3 4 4 5 2 4 61 
16 2 2 2 4 4 4 3 4 3 2 2 2 3 2 5 4 2 3 53 
17 3 3 3 4 4 4 5 5 2 2 4 2 2 5 4 5 3 3 63 
18 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 2 2 2 4 4 4 3 4 60 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 2 2 3 4 5 3 4 63 
20 5 5 5 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 4 60 
21 4 5 5 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4 3 4 5 5 75 
22 4 4 4 4 4 5 2 2 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 71 
23 4 4 4 5 4 4 4 2 5 2 5 5 4 5 5 5 4 2 73 
24 4 5 5 4 4 4 4 3 5 3 5 4 5 5 2 5 4 4 75 
25 3 4 5 5 4 4 3 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 79 
26 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 5 5 5 5 4 81 
27 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 3 5 3 5 4 5 5 5 79 
28 4 5 5 4 4 5 4 3 5 2 5 5 4 5 3 5 5 3 76 
29 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 3 3 5 4 4 75 





































































Nomor Item Pernyataan 
Juml
ah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1
5 
1 3 3 3 5 5 4 4 2 2 3 4 4 3 2 3 50 
2 2 3 2 5 5 4 3 3 3 2 3 4 2 2 2 45 
3 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 56 
4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 57 
5 5 5 5 5 2 1 5 5 5 5 4 3 4 4 3 61 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 3 56 
7 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 60 
8 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 4 4 5 4 57 
9 4 4 2 4 4 3 4 3 3 3 2 4 4 4 3 51 
10 3 3 2 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 2 51 
11 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 54 
12 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 59 
13 4 4 2 5 4 5 4 4 4 4 2 5 4 4 4 59 
14 4 4 2 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 59 
15 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 63 
16 4 1 1 3 2 2 1 1 3 1 3 3 2 4 2 33 
17 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 4 3 4 4 2 42 
18 2 2 3 1 2 2 1 1 1 3 2 4 3 3 3 33 
19 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 4 2 4 3 3 39 
20 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4 2 4 41 
21 5 5 5 5 2 1 5 5 5 5 4 4 3 3 4 61 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 3 54 
23 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 54 
24 5 5 5 5 5 3 2 3 5 5 4 4 4 4 2 61 
25 3 5 5 5 5 3 2 1 5 5 4 4 4 4 4 59 
26 5 5 2 5 5 3 2 3 5 2 3 3 3 2 2 50 
27 5 5 2 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 5 3 66 
28 3 2 5 5 5 3 3 3 5 5 3 4 4 4 1 55 
29 3 2 5 5 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 62 













































Nomor Item Pernyataan Juml
ah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
1 4 5 5 4 4 4 4 1 4 2 4 3 4 4 3 4 59 
2 3 2 4 5 5 5 5 4 5 2 5 4 4 5 5 5 68 
3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 2 5 4 4 5 5 4 65 
4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 3 5 3 5 5 2 4 67 
5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 2 5 4 4 3 5 5 67 
6 4 4 5 5 4 4 5 1 4 1 5 3 4 4 5 4 62 
7 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 3 5 5 73 
8 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 3 5 2 5 4 68 
9 4 4 5 4 4 4 4 2 4 2 4 3 4 5 5 4 62 
10 5 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 69 
11 4 5 5 4 2 5 3 3 3 4 3 4 4 5 2 5 61 
12 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 3 4 5 4 2 5 64 
13 4 4 5 4 2 4 4 5 3 4 4 4 5 5 2 2 61 
14 5 4 4 4 4 5 4 3 2 2 5 5 5 5 2 2 61 
15 5 4 4 5 5 5 5 1 5 4 4 4 5 4 4 5 69 
16 4 3 5 4 3 2 4 3 3 2 4 5 5 2 2 3 54 
17 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 5 5 5 2 3 4 63 
18 5 4 4 3 2 1 1 2 1 2 2 4 5 2 2 1 41 
19 5 4 4 4 5 4 5 4 1 2 3 3 3 3 4 4 58 
20 5 5 4 5 4 2 2 2 4 2 3 5 5 4 4 4 60 
21 5 4 5 4 3 4 4 4 3 3 5 4 5 4 3 4 64 
22 5 5 4 4 4 5 2 2 4 4 4 5 5 5 3 4 65 
23 5 4 5 5 4 4 4 2 4 2 5 4 4 5 5 4 66 
24 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 2 4 63 
25 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 5 5 67 
26 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 3 5 5 5 5 4 67 
27 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 5 5 3 5 69 
28 4 5 5 4 4 5 4 3 2 2 5 4 5 5 3 5 65 
29 5 5 4 4 3 5 3 2 5 4 2 3 5 5 5 4 64 
30 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 70 
31 4 5 4 5 5 5 5 1 5 1 3 5 4 4 4 5 65 
32 4 4 5 4 4 4 2 1 4 2 4 4 4 5 5 4 60 
33 4 5 5 4 4 4 4 2 4 1 4 1 4 3 3 4 56 
34 5 5 4 3 5 1 1 2 1 2 4 4 5 4 4 1 51 
35 4 4 5 4 5 4 5 3 4 2 4 4 4 3 3 4 62 
36 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 66 
37 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 5 2 2 4 59 
38 5 5 4 5 4 4 4 4 5 2 3 3 4 3 3 5 63 
39 5 4 4 4 4 4 5 3 4 1 4 3 5 3 3 3 59 
40 4 5 4 3 3 1 4 3 4 1 4 4 5 3 3 4 55 







Nomor Item Pernyataan Juml
ah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
42 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
43 5 4 5 4 2 4 4 2 4 2 4 4 4 5 5 4 62 
44 5 4 4 4 5 5 3 3 4 3 5 4 4 5 5 5 68 
45 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 70 
46 3 3 4 4 5 5 3 3 4 3 5 3 4 4 4 5 62 
47 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 70 
48 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 69 
49 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 2 69 
50 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 69 
51 5 4 5 4 3 3 3 2 4 2 4 4 5 4 4 4 60 
52 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 63 
53 5 4 4 1 2 5 4 4 4 4 4 3 5 5 3 5 62 
54 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 5 65 
55 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 66 
56 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 5 4 4 5 62 
57 4 5 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 5 65 
58 5 4 4 5 4 3 5 5 3 3 4 2 5 5 5 5 67 
59 4 4 5 4 3 2 4 3 3 2 4 4 5 4 4 3 58 
60 5 4 4 4 4 5 4 3 3 2 4 4 5 3 3 3 60 
61 4 4 4 4 2 5 3 3 3 4 3 4 5 5 3 5 61 
62 4 5 4 5 5 5 5 1 5 1 4 4 4 4 4 5 65 
63 5 4 4 4 4 4 5 1 4 2 4 1 5 1 4 4 56 
64 4 4 5 4 4 4 4 2 4 1 4 4 5 4 4 4 61 
65 4 5 5 3 5 1 1 2 1 2 4 4 5 4 4 1 51 
66 4 4 5 4 5 4 5 3 4 2 4 4 5 4 4 4 65 
67 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 64 
68 5 5 4 4 4 3 4 3 4 1 3 3 4 3 3 4 57 
69 5 5 5 5 4 4 4 4 5 2 4 3 4 3 4 5 66 
70 3 5 4 4 4 4 3 3 3 1 4 4 3 4 4 3 56 
71 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 63 
72 5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 65 
73 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 64 
74 5 5 4 4 2 4 4 2 4 2 5 4 5 4 5 4 63 
75 4 4 5 4 5 5 3 3 4 3 3 5 5 5 3 5 66 
76 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 3 4 3 5 4 61 
77 4 4 4 4 5 5 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 62 
78 5 4 5 3 4 5 5 4 3 5 4 5 5 5 4 5 71 
79 5 4 5 3 5 3 4 4 3 3 5 4 4 4 5 4 65 
80 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 71 
81 5 5 4 4 3 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 60 
82 4 5 4 4 3 3 3 2 4 2 4 2 4 4 3 4 55 
83 4 5 4 4 4 2 3 3 4 3 4 3 5 3 3 4 58 
84 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 66 
85 5 5 4 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 5 4 3 66 
86 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 69 







Nomor Item Pernyataan Juml
ah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
88 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 72 
89 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 72 
90 5 4 4 4 4 4 5 1 4 2 4 1 5 1 4 4 56 
91 4 4 5 4 4 4 4 2 4 1 4 4 5 4 4 4 61 
92 4 5 5 3 5 1 1 2 1 2 4 4 5 4 4 1 51 
93 4 4 5 4 5 4 5 3 4 2 4 4 5 4 4 4 65 
94 4 5 5 4 3 2 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 61 
95 5 4 4 4 4 5 4 3 3 2 5 4 5 5 5 3 65 
96 4 5 4 4 2 5 3 3 3 4 3 4 4 3 4 5 60 
97 4 4 4 4 4 4 4 1 4 2 5 5 4 5 5 4 63 
98 3 4 5 5 5 5 5 1 5 1 5 4 4 5 5 4 66 
99 4 4 4 4 4 5 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 59 

















































Nomor Item Pernyataan Ju
mla



















1 5 4 5 5 2 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 73 
2 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 79 
3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 3 4 3 4 76 
4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 77 
5 5 2 5 4 2 4 5 4 2 5 4 5 4 4 3 5 4 5 72 
6 4 3 5 3 2 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 71 
7 4 3 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 80 
8 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 77 
9 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 5 5 72 
10 5 2 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 5 76 
11 4 2 5 4 5 5 3 3 5 3 4 3 4 5 2 5 5 5 72 
12 4 4 5 4 3 4 3 3 5 4 4 3 4 4 2 5 4 4 69 
13 4 4 5 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 5 2 2 4 4 70 
14 4 5 5 3 2 5 4 3 5 2 2 5 5 5 2 2 4 4 67 
15 4 5 5 3 4 5 5 1 5 5 4 4 3 2 2 5 5 4 71 
16 4 4 3 4 3 2 4 3 4 3 2 4 5 2 2 3 4 3 59 
17 5 4 4 5 4 4 4 2 4 4 5 5 5 2 3 4 4 4 72 
18 5 5 5 4 4 1 1 2 5 1 2 2 4 2 2 1 5 4 55 
19 5 5 5 4 5 4 5 4 4 1 2 3 3 3 1 1 4 4 63 
20 5 3 4 4 3 2 2 2 5 4 2 3 5 4 4 4 5 5 66 
21 5 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 5 70 
22 5 5 4 4 4 5 2 2 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 73 
23 4 5 4 4 2 4 4 2 4 4 2 5 4 5 5 4 4 5 71 
24 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 2 4 5 5 72 
25 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 73 
26 4 4 4 4 2 4 5 4 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4 70 
27 4 5 5 4 3 5 4 4 5 3 4 5 4 5 3 5 5 5 78 
28 4 5 4 4 4 5 4 3 5 2 2 5 4 5 3 5 5 4 73 
29 4 4 4 3 4 5 3 4 4 5 5 5 3 5 5 4 4 4 75 
30 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 81 
31 5 5 4 4 5 5 5 1 4 5 1 3 5 4 4 5 4 5 74 
32 5 2 4 5 4 4 2 1 4 4 2 4 4 5 5 4 4 5 68 
33 5 5 5 4 4 4 4 2 5 4 1 4 1 3 3 4 4 5 67 
34 4 4 5 4 5 4 4 2 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 70 
35 4 4 5 4 4 4 5 3 5 4 2 4 4 3 3 4 4 5 71 







Nomor Item Pernyataan Ju
mla



















37 4 4 4 3 4 3 4 3 5 4 4 3 4 2 2 4 4 5 66 
38 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 2 3 3 3 3 5 5 2 69 
39 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 1 4 3 3 3 3 5 3 67 
40 4 4 5 4 5 1 4 3 5 4 1 4 4 3 3 4 4 5 67 
41 5 5 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 71 
42 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75 
43 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 5 5 4 5 3 71 
44 5 4 5 5 5 5 3 3 5 4 3 2 4 2 4 4 4 4 71 
45 5 4 5 5 4 4 4 3 5 5 3 3 5 4 4 5 4 5 77 
46 5 5 5 5 4 5 3 3 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 77 
47 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 73 
48 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 75 
49 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 2 4 4 74 
50 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 3 3 3 78 
51 4 3 4 4 4 3 3 2 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 66 
52 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 74 
53 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 3 5 5 4 72 
54 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 5 4 3 4 5 5 5 76 
55 4 5 4 4 4 4 5 2 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 76 
56 4 4 5 4 3 4 5 3 5 5 3 4 4 4 4 5 4 4 74 
57 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 5 4 73 
58 4 2 5 3 4 3 5 5 4 3 3 4 2 5 5 5 4 5 71 
59 4 5 5 3 4 2 4 3 4 3 2 4 4 4 4 3 5 4 67 
60 5 5 5 4 3 5 4 3 5 3 2 4 4 3 3 3 5 4 70 
61 5 3 4 4 4 2 3 3 4 3 4 3 4 2 3 2 4 4 61 
62 5 5 5 4 4 5 5 1 5 5 1 4 4 4 4 5 4 4 74 
63 5 4 4 4 5 4 5 1 5 4 2 4 1 1 4 4 4 4 65 
64 4 4 4 3 4 4 4 2 5 4 1 4 4 4 4 4 5 5 69 
65 5 4 5 5 4 2 2 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 5 65 
66 5 5 4 4 4 4 5 3 5 4 2 4 4 4 4 4 4 5 74 
67 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 71 
68 4 4 4 3 4 3 4 3 5 4 1 3 3 3 3 4 4 5 64 
69 4 5 4 4 2 4 4 4 2 2 2 4 3 3 4 5 5 4 65 
70 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 59 
71 4 2 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 70 
72 4 5 5 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4 74 
73 4 2 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 72 
74 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 59 
75 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 5 5 3 5 4 5 72 
76 4 4 5 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 66 







Nomor Item Pernyataan Ju
mla



















78 5 2 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 78 
79 4 5 5 4 3 3 4 4 5 3 3 5 4 4 5 4 4 4 73 
80 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 79 
81 4 3 4 4 4 2 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 72 
82 4 3 5 5 5 5 3 5 5 4 2 4 5 4 5 4 4 4 76 
83 4 4 5 5 4 5 3 3 5 4 3 4 3 4 3 5 5 4 73 
84 5 3 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 75 
85 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 74 
86 5 3 4 3 4 4 4 4 5 4 5 3 4 2 4 4 4 5 71 
87 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 68 
88 5 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 3 5 4 4 4 5 5 79 
89 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 78 
90 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 70 
91 5 4 4 4 5 4 5 1 5 4 2 4 1 1 4 4 4 4 65 
92 4 4 4 3 4 4 4 2 5 4 1 4 4 4 4 4 5 5 69 
93 5 4 5 5 4 2 2 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 5 65 
94 5 5 4 4 4 4 5 3 5 4 2 4 4 4 4 4 4 5 74 
95 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 76 
96 5 5 4 4 5 5 3 3 5 3 4 3 4 3 3 4 5 4 72 
97 4 5 4 3 4 4 4 1 5 4 2 5 5 5 5 4 4 4 72 
98 5 5 4 5 4 5 3 4 3 4 4 5 5 5 2 4 5 4 76 
99 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 71 







































































Nomor Item Pernyataan Juml
ah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 3 4 5 2 5 4 5 4 4 2 5 3 5 5 2 58 
2 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 67 
3 4 4 2 5 3 3 5 5 3 3 3 3 4 4 3 54 
4 3 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 59 
5 4 4 2 5 2 1 3 5 5 5 5 4 4 4 4 57 
6 5 4 5 4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 4 61 
7 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 2 68 
8 4 5 2 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 4 62 
9 4 4 3 4 5 5 4 4 3 5 2 3 5 5 2 58 
10 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 64 
11 4 4 5 3 4 1 5 3 4 1 4 3 4 4 4 53 
12 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 
13 3 5 2 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 60 
14 5 4 2 3 2 3 4 2 2 3 2 4 2 2 4 44 
15 4 4 4 5 5 4 3 5 5 4 4 5 5 5 4 66 
16 5 4 4 3 2 2 4 1 1 3 1 3 2 4 2 41 
17 4 4 5 3 2 2 4 2 2 3 3 5 4 4 4 51 
18 3 4 5 1 2 2 5 1 1 1 3 2 5 5 3 43 
19 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 3 4 5 5 5 50 
20 4 5 4 2 2 2 5 2 2 3 3 5 4 4 4 51 
21 4 5 5 5 2 1 3 5 5 5 5 4 3 3 4 59 
22 4 5 5 4 4 4 5 4 4 2 4 4 3 3 3 58 
23 3 5 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 55 
24 3 5 4 5 5 3 4 2 3 5 5 4 4 4 2 58 
25 4 5 5 5 5 3 4 2 1 5 5 5 4 4 4 61 
26 4 4 5 5 5 3 5 2 3 5 2 4 3 2 2 54 
27 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 3 66 
28 5 5 4 5 5 3 4 3 3 5 5 2 4 4 4 61 
29 4 4 5 5 2 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 65 
30 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 4 4 4 66 
31 4 4 5 3 3 3 5 3 3 5 2 4 4 4 2 54 
32 4 4 4 3 3 3 5 3 3 5 2 4 3 3 4 53 
33 4 5 5 2 2 3 5 2 2 5 2 1 4 4 4 50 
34 4 5 5 1 3 3 4 3 3 5 2 2 5 5 4 54 
35 5 5 2 4 4 4 5 4 4 2 4 4 3 3 3 56 
36 4 5 5 5 5 3 4 2 3 5 5 4 4 4 3 61 
37 5 4 2 5 5 2 4 5 5 2 5 4 2 2 2 54 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 
39 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 60 
40 4 4 4 3 4 1 4 3 4 1 4 4 4 4 4 52 







Nomor Item Pernyataan Juml
ah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
42 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 58 
43 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 61 
44 5 5 5 2 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 58 
45 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 69 
46 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 4 53 
47 5 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4 5 3 3 2 58 
48 4 5 4 5 2 1 5 5 5 5 5 4 4 4 4 62 
49 3 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 65 
50 3 5 5 5 5 3 4 2 3 5 5 5 4 4 4 62 
51 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 2 61 
52 4 5 4 4 5 5 4 4 3 5 2 4 5 5 3 62 
53 4 5 5 4 3 3 5 4 4 3 3 3 5 5 5 61 
54 5 4 3 5 5 5 4 5 2 5 5 4 4 4 2 62 
55 4 4 5 4 2 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 65 
56 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 57 
57 4 5 4 4 5 5 5 4 2 5 5 4 4 4 4 64 
58 5 4 3 5 5 3 4 2 3 5 5 5 3 3 4 59 
59 4 4 4 2 2 2 4 2 4 2 2 4 3 5 5 49 
60 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 1 4 2 2 45 
61 4 4 2 2 2 2 4 2 4 2 2 4 4 4 3 45 
62 3 4 5 4 2 2 5 4 4 2 2 5 4 4 4 54 
63 3 5 5 2 3 3 4 2 2 3 3 2 4 2 2 45 
64 4 5 5 3 2 2 5 3 2 2 2 5 4 4 4 52 
65 4 5 5 2 2 2 5 2 3 2 2 4 3 3 4 48 
66 4 5 4 2 3 3 5 2 3 3 3 5 5 5 2 54 
67 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 5 4 4 2 58 
68 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 57 
69 4 5 5 2 3 3 4 2 3 3 3 4 2 4 4 51 
70 4 4 3 2 1 1 4 1 3 1 5 5 4 4 4 46 
71 5 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 5 3 3 4 58 
72 5 4 5 3 3 3 5 3 4 3 3 5 3 3 3 55 
73 4 4 5 3 3 3 5 3 2 3 3 5 3 3 5 54 
74 4 4 2 2 2 2 5 2 3 2 2 5 4 4 4 47 
75 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 63 
76 4 4 2 3 2 2 5 3 2 2 2 3 4 4 2 44 
77 4 5 4 2 3 3 4 2 4 3 3 5 3 4 4 53 
78 4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 3 4 4 5 64 
79 4 4 4 4 3 3 5 4 3 3 3 3 5 5 4 57 
80 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 67 
81 4 5 2 4 3 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 56 
82 5 4 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 5 60 
83 4 4 3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 5 5 5 59 
84 4 4 3 5 3 3 5 5 3 3 3 3 4 3 3 54 
85 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 5 5 4 4 57 
86 3 4 4 5 5 5 5 5 2 5 5 4 4 4 4 64 







Nomor Item Pernyataan Juml
ah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
88 4 5 4 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 5 69 
89 4 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 67 
90 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 60 
91 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 61 
92 3 5 5 2 3 3 4 2 2 3 3 2 4 2 2 45 
93 4 5 5 3 2 2 5 3 2 2 2 5 4 4 4 52 
94 4 5 5 2 2 2 5 2 3 2 2 4 3 3 4 48 
95 4 5 4 2 3 3 5 2 3 3 3 5 5 5 2 54 
96 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 2 4 5 5 57 
97 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 5 5 4 4 60 
98 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 2 4 5 61 
99 4 5 5 3 3 3 4 3 4 3 3 5 4 3 3 55 








































Hasil Perhitungan SPSS 
 
Correlations
1 ,411* ,351 ,601** ,554** ,615** ,536** -,141 ,401* ,082 -,004 ,467** ,185 ,203 ,355 ,444* ,657**
,024 ,058 ,000 ,001 ,000 ,002 ,456 ,028 ,667 ,981 ,009 ,327 ,282 ,054 ,014 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,411* 1 ,495** ,253 ,187 ,359 ,058 ,147 ,083 ,214 ,211 ,267 ,358 ,250 ,262 ,044 ,492**
,024 ,005 ,178 ,323 ,051 ,759 ,438 ,661 ,255 ,263 ,154 ,052 ,183 ,162 ,816 ,006
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,351 ,495** 1 ,379* ,439* ,347 ,408* ,168 ,015 ,103 ,234 ,515** ,307 ,365* ,302 ,056 ,600**
,058 ,005 ,039 ,015 ,060 ,025 ,375 ,937 ,588 ,214 ,004 ,099 ,047 ,105 ,767 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,601** ,253 ,379* 1 ,346 ,308 ,555** -,231 ,189 ,166 -,148 ,513** ,198 ,126 ,257 ,443* ,524**
,000 ,178 ,039 ,061 ,098 ,001 ,218 ,317 ,380 ,435 ,004 ,295 ,507 ,170 ,014 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,554** ,187 ,439* ,346 1 ,494** ,542** ,058 ,499** ,181 ,150 ,280 ,250 ,067 ,284 ,323 ,622**
,001 ,323 ,015 ,061 ,006 ,002 ,759 ,005 ,338 ,430 ,134 ,184 ,723 ,128 ,082 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,615** ,359 ,347 ,308 ,494** 1 ,427* ,075 ,315 ,390* ,261 ,213 ,343 ,429* ,356 ,405* ,700**
,000 ,051 ,060 ,098 ,006 ,019 ,692 ,090 ,033 ,164 ,258 ,063 ,018 ,054 ,027 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,536** ,058 ,408* ,555** ,542** ,427* 1 ,134 ,458* ,183 ,145 ,653** ,171 ,063 ,347 ,412* ,667**
,002 ,759 ,025 ,001 ,002 ,019 ,480 ,011 ,332 ,445 ,000 ,367 ,743 ,060 ,024 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,141 ,147 ,168 -,231 ,058 ,075 ,134 1 ,248 ,304 ,400* ,062 ,234 ,048 ,107 ,058 ,316
,456 ,438 ,375 ,218 ,759 ,692 ,480 ,187 ,102 ,029 ,744 ,213 ,799 ,575 ,761 ,089
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,401* ,083 ,015 ,189 ,499** ,315 ,458* ,248 1 ,311 -,061 ,048 -,010 ,111 ,370* ,563** ,513**
,028 ,661 ,937 ,317 ,005 ,090 ,011 ,187 ,094 ,750 ,800 ,956 ,558 ,044 ,001 ,004
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,082 ,214 ,103 ,166 ,181 ,390* ,183 ,304 ,311 1 ,461* ,064 ,374* ,174 ,383* ,208 ,534**
,667 ,255 ,588 ,380 ,338 ,033 ,332 ,102 ,094 ,010 ,738 ,042 ,358 ,037 ,270 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,004 ,211 ,234 -,148 ,150 ,261 ,145 ,400* -,061 ,461* 1 ,083 ,554** ,218 ,550** -,113 ,470**
,981 ,263 ,214 ,435 ,430 ,164 ,445 ,029 ,750 ,010 ,661 ,001 ,247 ,002 ,553 ,009
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,467** ,267 ,515** ,513** ,280 ,213 ,653** ,062 ,048 ,064 ,083 1 ,379* ,163 ,221 ,240 ,559**
,009 ,154 ,004 ,004 ,134 ,258 ,000 ,744 ,800 ,738 ,661 ,039 ,390 ,241 ,202 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,185 ,358 ,307 ,198 ,250 ,343 ,171 ,234 -,010 ,374* ,554** ,379* 1 ,259 ,421* ,031 ,570**
,327 ,052 ,099 ,295 ,184 ,063 ,367 ,213 ,956 ,042 ,001 ,039 ,168 ,021 ,871 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,203 ,250 ,365* ,126 ,067 ,429* ,063 ,048 ,111 ,174 ,218 ,163 ,259 1 ,569** ,276 ,496**
,282 ,183 ,047 ,507 ,723 ,018 ,743 ,799 ,558 ,358 ,247 ,390 ,168 ,001 ,139 ,005
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,355 ,262 ,302 ,257 ,284 ,356 ,347 ,107 ,370* ,383* ,550** ,221 ,421* ,569** 1 ,282 ,704**
,054 ,162 ,105 ,170 ,128 ,054 ,060 ,575 ,044 ,037 ,002 ,241 ,021 ,001 ,131 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,444* ,044 ,056 ,443* ,323 ,405* ,412* ,058 ,563** ,208 -,113 ,240 ,031 ,276 ,282 1 ,519**
,014 ,816 ,767 ,014 ,082 ,027 ,024 ,761 ,001 ,270 ,553 ,202 ,871 ,139 ,131 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,657** ,492** ,600** ,524** ,622** ,700** ,667** ,316 ,513** ,534** ,470** ,559** ,570** ,496** ,704** ,519** 1
,000 ,006 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,089 ,004 ,002 ,009 ,001 ,001 ,005 ,000 ,003





































































X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X1_11 X1_12 X1_13 X1_14 X1_15 X1_16 Total_X1
Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).*. 












Listw ise deletion based on all


























1 ,900** ,594** ,266 ,204 ,160 ,021 -,219 ,031 ,269 ,321 ,220 -,011 ,085 ,220 ,254 ,140 ,291 ,503**
,000 ,001 ,155 ,278 ,399 ,914 ,244 ,872 ,150 ,083 ,243 ,955 ,657 ,243 ,176 ,460 ,119 ,005
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,900** 1 ,686** ,205 ,132 ,171 ,020 -,143 ,166 ,185 ,449* ,320 ,103 ,191 ,154 ,263 ,290 ,370* ,587**
,000 ,000 ,278 ,487 ,367 ,917 ,452 ,380 ,327 ,013 ,085 ,587 ,312 ,416 ,160 ,120 ,044 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,594** ,686** 1 ,309 ,363* -,025 ,173 ,055 ,176 ,134 ,464** ,415* ,270 ,298 ,152 ,239 ,375* ,404* ,651**
,001 ,000 ,097 ,049 ,897 ,361 ,774 ,353 ,480 ,010 ,023 ,149 ,110 ,423 ,202 ,041 ,027 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,266 ,205 ,309 1 ,551** ,597** ,323 ,332 ,309 ,276 ,610** ,601** ,303 ,327 ,557** ,422* ,225 ,220 ,750**
,155 ,278 ,097 ,002 ,000 ,082 ,073 ,097 ,140 ,000 ,000 ,104 ,078 ,001 ,020 ,232 ,242 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,204 ,132 ,363* ,551** 1 ,284 ,518** ,293 ,269 ,153 ,518** ,329 ,556** ,235 ,475** ,145 -,117 ,201 ,615**
,278 ,487 ,049 ,002 ,128 ,003 ,117 ,151 ,420 ,003 ,076 ,001 ,211 ,008 ,446 ,538 ,287 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,160 ,171 -,025 ,597** ,284 1 ,209 ,136 ,393* ,399* ,530** ,448* ,379* ,127 ,099 ,179 ,242 ,008 ,514**
,399 ,367 ,897 ,000 ,128 ,267 ,474 ,032 ,029 ,003 ,013 ,039 ,502 ,601 ,343 ,198 ,969 ,004
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,021 ,020 ,173 ,323 ,518** ,209 1 ,622** ,027 ,228 ,433* ,412* ,391* ,392* ,100 ,012 -,065 ,171 ,509**
,914 ,917 ,361 ,082 ,003 ,267 ,000 ,889 ,226 ,017 ,024 ,033 ,032 ,601 ,949 ,731 ,367 ,004
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,219 -,143 ,055 ,332 ,293 ,136 ,622** 1 -,226 ,301 ,223 ,227 ,101 ,186 ,279 ,131 -,127 ,271 ,349
,244 ,452 ,774 ,073 ,117 ,474 ,000 ,231 ,107 ,237 ,227 ,597 ,324 ,135 ,491 ,503 ,148 ,059
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,031 ,166 ,176 ,309 ,269 ,393* ,027 -,226 1 ,036 ,414* ,584** ,697** ,221 -,152 -,066 ,250 ,141 ,437*
,872 ,380 ,353 ,097 ,151 ,032 ,889 ,231 ,849 ,023 ,001 ,000 ,240 ,423 ,730 ,182 ,459 ,016
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,269 ,185 ,134 ,276 ,153 ,399* ,228 ,301 ,036 1 ,373* ,354 ,279 ,160 -,086 -,139 ,265 ,100 ,427*
,150 ,327 ,480 ,140 ,420 ,029 ,226 ,107 ,849 ,042 ,055 ,136 ,399 ,651 ,465 ,158 ,600 ,018
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,321 ,449* ,464** ,610** ,518** ,530** ,433* ,223 ,414* ,373* 1 ,612** ,646** ,470** ,154 ,132 ,388* ,074 ,803**
,083 ,013 ,010 ,000 ,003 ,003 ,017 ,237 ,023 ,042 ,000 ,000 ,009 ,416 ,488 ,034 ,698 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,220 ,320 ,415* ,601** ,329 ,448* ,412* ,227 ,584** ,354 ,612** 1 ,570** ,471** ,066 ,097 ,334 ,310 ,766**
,243 ,085 ,023 ,000 ,076 ,013 ,024 ,227 ,001 ,055 ,000 ,001 ,009 ,730 ,609 ,071 ,096 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,011 ,103 ,270 ,303 ,556** ,379* ,391* ,101 ,697** ,279 ,646** ,570** 1 ,151 -,095 -,123 ,171 ,089 ,556**
,955 ,587 ,149 ,104 ,001 ,039 ,033 ,597 ,000 ,136 ,000 ,001 ,426 ,617 ,517 ,367 ,640 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,085 ,191 ,298 ,327 ,235 ,127 ,392* ,186 ,221 ,160 ,470** ,471** ,151 1 ,028 ,035 ,268 ,226 ,520**
,657 ,312 ,110 ,078 ,211 ,502 ,032 ,324 ,240 ,399 ,009 ,009 ,426 ,883 ,854 ,152 ,229 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,220 ,154 ,152 ,557** ,475** ,099 ,100 ,279 -,152 -,086 ,154 ,066 -,095 ,028 1 ,510** -,061 ,338 ,391*
,243 ,416 ,423 ,001 ,008 ,601 ,601 ,135 ,423 ,651 ,416 ,730 ,617 ,883 ,004 ,750 ,068 ,033
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,254 ,263 ,239 ,422* ,145 ,179 ,012 ,131 -,066 -,139 ,132 ,097 -,123 ,035 ,510** 1 ,177 ,250 ,377*
,176 ,160 ,202 ,020 ,446 ,343 ,949 ,491 ,730 ,465 ,488 ,609 ,517 ,854 ,004 ,348 ,182 ,040
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,140 ,290 ,375* ,225 -,117 ,242 -,065 -,127 ,250 ,265 ,388* ,334 ,171 ,268 -,061 ,177 1 ,007 ,398*
,460 ,120 ,041 ,232 ,538 ,198 ,731 ,503 ,182 ,158 ,034 ,071 ,367 ,152 ,750 ,348 ,969 ,029
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,291 ,370* ,404* ,220 ,201 ,008 ,171 ,271 ,141 ,100 ,074 ,310 ,089 ,226 ,338 ,250 ,007 1 ,481**
,119 ,044 ,027 ,242 ,287 ,969 ,367 ,148 ,459 ,600 ,698 ,096 ,640 ,229 ,068 ,182 ,969 ,007
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,503** ,587** ,651** ,750** ,615** ,514** ,509** ,349 ,437* ,427* ,803** ,766** ,556** ,520** ,391* ,377* ,398* ,481** 1
,005 ,001 ,000 ,000 ,000 ,004 ,004 ,059 ,016 ,018 ,000 ,000 ,001 ,003 ,033 ,040 ,029 ,007













































































X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2_9 X2_10 X2_11 X2_12 X2_13 X2_14 X2_15 X2_16 X2_17 X2_18 Total_X2
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
















Listw ise deletion based on all















1 ,663** ,199 ,561** ,250 ,084 ,445* ,391* ,518** ,289 ,145 ,120 ,076 ,383* ,041 ,604**
,000 ,291 ,001 ,183 ,659 ,014 ,033 ,003 ,121 ,444 ,529 ,690 ,037 ,829 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,663** 1 ,302 ,570** ,401* ,100 ,425* ,313 ,451* ,449* ,248 ,225 ,292 ,190 ,315 ,683**
,000 ,105 ,001 ,028 ,599 ,019 ,092 ,012 ,013 ,186 ,232 ,118 ,313 ,090 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,199 ,302 1 ,263 -,011 -,094 ,283 ,274 ,384* ,732** ,212 -,021 ,358 ,154 ,212 ,495**
,291 ,105 ,161 ,956 ,621 ,129 ,142 ,036 ,000 ,261 ,914 ,052 ,416 ,261 ,005
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,561** ,570** ,263 1 ,519** ,381* ,528** ,450* ,587** ,367* ,234 ,438* ,117 ,270 ,053 ,741**
,001 ,001 ,161 ,003 ,038 ,003 ,013 ,001 ,046 ,213 ,016 ,539 ,149 ,783 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,250 ,401* -,011 ,519** 1 ,627** ,219 ,048 ,273 ,168 ,145 ,367* ,033 ,102 -,138 ,474**
,183 ,028 ,956 ,003 ,000 ,246 ,800 ,144 ,375 ,443 ,046 ,864 ,591 ,467 ,008
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,084 ,100 -,094 ,381* ,627** 1 ,456* ,307 ,114 ,182 ,185 ,488** ,217 ,350 ,221 ,521**
,659 ,599 ,621 ,038 ,000 ,011 ,099 ,549 ,336 ,328 ,006 ,249 ,058 ,242 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,445* ,425* ,283 ,528** ,219 ,456* 1 ,753** ,350 ,560** ,369* ,376* ,248 ,325 ,419* ,779**
,014 ,019 ,129 ,003 ,246 ,011 ,000 ,058 ,001 ,045 ,041 ,186 ,079 ,021 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,391* ,313 ,274 ,450* ,048 ,307 ,753** 1 ,357 ,451* ,254 ,209 ,282 ,237 ,235 ,646**
,033 ,092 ,142 ,013 ,800 ,099 ,000 ,053 ,012 ,175 ,267 ,131 ,207 ,210 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,518** ,451* ,384* ,587** ,273 ,114 ,350 ,357 1 ,562** ,279 ,273 ,279 ,340 ,065 ,673**
,003 ,012 ,036 ,001 ,144 ,549 ,058 ,053 ,001 ,135 ,145 ,135 ,066 ,734 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,289 ,449* ,732** ,367* ,168 ,182 ,560** ,451* ,562** 1 ,478** ,259 ,544** ,382* ,304 ,761**
,121 ,013 ,000 ,046 ,375 ,336 ,001 ,012 ,001 ,008 ,167 ,002 ,037 ,102 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,145 ,248 ,212 ,234 ,145 ,185 ,369* ,254 ,279 ,478** 1 ,022 ,199 ,213 ,096 ,456*
,444 ,186 ,261 ,213 ,443 ,328 ,045 ,175 ,135 ,008 ,908 ,291 ,258 ,613 ,011
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,120 ,225 -,021 ,438* ,367* ,488** ,376* ,209 ,273 ,259 ,022 1 ,208 ,361 ,379* ,509**
,529 ,232 ,914 ,016 ,046 ,006 ,041 ,267 ,145 ,167 ,908 ,271 ,050 ,039 ,004
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,076 ,292 ,358 ,117 ,033 ,217 ,248 ,282 ,279 ,544** ,199 ,208 1 ,585** ,308 ,494**
,690 ,118 ,052 ,539 ,864 ,249 ,186 ,131 ,135 ,002 ,291 ,271 ,001 ,098 ,006
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,383* ,190 ,154 ,270 ,102 ,350 ,325 ,237 ,340 ,382* ,213 ,361 ,585** 1 ,280 ,550**
,037 ,313 ,416 ,149 ,591 ,058 ,079 ,207 ,066 ,037 ,258 ,050 ,001 ,134 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,041 ,315 ,212 ,053 -,138 ,221 ,419* ,235 ,065 ,304 ,096 ,379* ,308 ,280 1 ,404*
,829 ,090 ,261 ,783 ,467 ,242 ,021 ,210 ,734 ,102 ,613 ,039 ,098 ,134 ,027
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,604** ,683** ,495** ,741** ,474** ,521** ,779** ,646** ,673** ,761** ,456* ,509** ,494** ,550** ,404* 1
,000 ,000 ,005 ,000 ,008 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,011 ,004 ,006 ,002 ,027

































































Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 Y_7 Y_8 Y_9 Y_10 Y_11 Y_12 Y_13 Y_14 Y_15 Total_Y
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 












Listw ise deletion based on all
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